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La presente tesis buscó implementar la herramienta de las 5’s  en el área de atención 
al cliente para incrementar la productividad de la empresa Líder Quím en el distrito de 
San Martín de Porres en el año 2017, a través de la aplicación da cada una de las 5’s 
(seiri, seiton, seiso, seiketsu, shitsuke) se buscó crear una filosofía de mejora 
continua, calidad y seguridad en el área de trabajo con la finalidad de mejorar la 
productividad ya que en un inicio fue relativamente  bajo. El estudio se aplicó en el 
proceso de atención al cliente de esta empresa, de éstos se estableció una muestra 
por conveniencia de las ventas totales  de dieciséis semanas antes y después de la 
implementación de la mejora, realizándose un estudio cuasi experimental. Puesto que 
el total de las muestras fueron menores que treinta se procedió a realizar el análisis 
de normalidad mediante el estadígrafo de Shapiro Wilk, donde los valores antes y 
después de la significancia fueron mayores que 0.05 asumiendo así para el análisis 
de la contrastación de la hipótesis el uso de un estadígrafo paramétrico, con la prueba 
de T- de Student, la cual dio un valor p = 0.003, permitiendo aceptar la hipótesis 
alterna de que la implementación de las 5`s mejora la productividad en el área de 
atención al cliente de la empresa Líder Quím en el año 2017. Se llegó a la conclusión 
de que hubo un incremento de la productividad de 24.95% en base a las ventas 
totales. 














This thesis sought to implement the tool of the 5's in the area of customer service to 
increase the productivity of the company Líder Quím in the district of San Martín de 
Porres in 2017, through the application of each of the 5's (Seiri, seiton, seiso, seiketsu, 
shitsuke) sought to create a philosophy of continuous improvement, quality and safety 
in the area of work with the aim of improving productivity since at the beginning was 
relatively low. The study was applied in the customer service process of this company, 
from these it was established a sample for convenience of the total sales of sixteen 
weeks before and after the implementation of the improvement, conducting a quasi 
experimental study. Since the total of the samples were less than thirty, the normality 
analysis was carried out using the Shapiro Wilk statistician, where the values before 
and after the significance were greater than 0.05 assuming for the analysis of the 
hypothesis test The use of a parametric statistic, with the Student's T-test, which gave 
a value of p = 0.003, allowing to accept the alternative hypothesis that the 
implementation of the 5's improves productivity in the area of customer service The 
company Líder Quím in 2017. It was concluded that there was an increase in 
productivity of 24.95% based on total sales. 
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1.1 Realidad Problemática  
A nivel mundial, las 5 “S” desde su creación en Japón a mediados de los 60 ha 
implicado una evolución en la percepción de todas las personas sobre la manera de 
cómo mantener y mejorar el trabajo personal, en equipo y de las empresas. Este 
aspecto es muy fundamental pues implica un aprendizaje en los trabajadores, 
creando un objetivo en común, mediante procesos estandarizados que permite 
alcanzar eficiencia en los servicios que se brinda .Las ventajas globales del modelo 
permite construir un mapa o inventario de la productividad de la organización en su 
conjunto, aspectos que se relacionan con la gestión de seguridad en un entorno de 
trabajo limpio, reduciendo considerablemente la cifra de accidentes sufridos por parte 
de los trabajadores, los derrames o uso inadecuado de insumos químicos  tóxicos 
que no son supervisados de la mejor manera, a través de la limitación de la exposición 
a los riesgos y peligros; la productividad, donde la reducción o eliminación de 
elementos no necesarios y el incremento de la eficiencia en el área de trabajo pueden 
contribuir a crear un mayor orden y una mejor productividad en la cantidad limitada 
de tiempo perdido, permitiendo a los involucrados sustituir los elementos de alguna 
posición asignada con un método seguro y rápido, minimizando así el número de 
elementos perdidos. (Rodarte, 2009) 
 
Según la Organización para la Cooperación y el Desarrollo Económico (2015), en 
el Perú, las empresas a menudo incurren en costos elevados por el desorden y la 
desorganización que hay en la misma. Desde el tiempo en cual se pierde por no 
encontrar papeles importantes, herramientas, archivos, materiales, incluso materias 
primas, maquinarias, etc. Por lo que en un lugar desordenado el personal muestra 
desmotivación, estrés, apatía y es más propenso a sufrir un accidente laboral, más 
aún si es en una empresa industrial en donde el contacto directo con maquinaria 
pesada y materia prima es directa. Para ello surge un método japonés llamado 5S, la 
cual designa cinco principios simples, con la finalidad de obtener lugares de trabajo 
mejor ordenados, organizados, y más limpios permanentemente, con el propósito de 
lograr un mejor entorno laboral para alcanzar una mayor productividad construyendo 
una mejora continua en la misma. Por lo que desde su creación ha tenido gran 





mencionar a, empresas de servicios, empresas industriales, empresas de salud, 
asociaciones o centros educativos.  
 
 
Durante el año 2015 el INEI (Instituto Nacional de Estadística e Informática), 
sostiene que, en los últimos años, las empresas en el Perú de manufactura, han 
avanzado en la implementación de buenas prácticas en lo que concierne al tema de 
la mejora continua con respecto a los niveles de calidad, eliminación o reducción de 
tiempos muertos y reducción de costos. Entre las diversas actividades que explican 
el crecimiento considerable de la industria de bienes intermedios se puede mencionar, 
la actividad fabricación de piezas de carpintería y construcciones que creció en 
394,18%, elaboración de productos de molinería que creció en 11,46% y la fabricación 
de productos manufactureros como pinturas, barnices, esmaltes y similares como 
tintas de imprenta y masillas en 16,52%.  
 
En este contexto, nos centraremos en la problemática de la empresa 
manufacturera Líder Quim S.R.L, dedicada a la producción, comercio y distribución 
de insumos químicos no controlados, teniendo como problema central la baja 
productividad causado por la ausencia de organización de los productos y el personal. 
 
Los principales problemas se centran en la mala atención al cliente ocasionado 
por la falta de organización y limpieza. Durante el estudio se evaluó la atención que 
recibe el cliente desde su ingreso a la entidad, el primer problema fue que existía una 
falta de capacitación puesto que el personal desconocía algunos productos que el 
cliente requería, no se encontraban las fichas de información en el armario, las 
muestras que solicitaba el cliente no tenían ubicación ni nombre determinado, habían 
excesos de facturas anuladas debido a la confusión de empresa y falta de orden de 
documentos, dentro de ello se encuentra la falta de organización de los productos; a 
ello se suman los tiempos de espera ocasionado por la maquinaria con sistemas 
desactualizados, maquinas obsoletas que no permitía ver tanto el stock disponible 





constante de precio debido a la mala gestión  de logística, a consecuencia de ello, la 
empresa no daba un buen servicio al cliente. 
 
 Todo aquello se muestra en una lista las cuales han sido verificadas por los 
supervisores encargados de dar un buen servicio al cliente: 
 
- Falta de organización 
- Escases de orden y limpieza 
- Falta de compromiso del personal 
- Ausencia de capacitación 
- Escasa tecnología 
- Maquinas obsoletas 
- Materia prima costosa 
- Carencia toma de decisiones 
 






























































Diagrama Pareto de la empresa Líder Quim S.R.L 
 
1.1.1 Productividad antes 
Luego de analizar, evaluar y organizar los datos del área de atención al cliente, 
podemos mostrar la productividad antes de aplicar las 5”S”. 
Figura 3. 
 



























































































































































































El grafico nos muestra que la productividad crece y decrece semanalmente, 
Líder Quím alcanza 4.37 de productividad en la cuarta semana y logra una máxima 
productividad de 11.61 en la semana 16. Para mejorar este problema es necesario 
aplicar las 5 “S” con el propósito de cumplir los objetivos que se plantearon en la 
investigación. 
1.2 Trabajos previos 
1.2.1 Internacionales 
BARAHONA y CONCHA (2013) en su trabajo de investigación titulado: Mejora de la 
productividad en la empresa Induacero Ltda. basado al desarrollo e implementación 
de la metodología 5s y Vsm, herramientas del Lean Manufacturing, presentada en la 
Escuela Superior Politécnica de Chimborazo, Ecuador. El objetivo fue sostener cómo 
influye el desarrollo de la metodología 5s en el mejoramiento de la productividad. El 
tipo de estudio es aplicada. Se concluye que el desarrollo de la metodología 5 “S” 
permitió diagnosticar que los retrasos generan un 82.91% de perdida para la empresa, 
por consiguiente, se logró eliminar los retrasos logrando así un incremento de la 
eficacia en un 17.09%. 
BENZAQUEN (2012) en su tesis titulada: Sistema de incentivos para incrementar la 
productividad en el área de producción, presentada en la Universidad Simón Bolívar, 
Venezuela. El objetivo de esta investigación es aplicar un sistema de incentivos para 
el personal con la finalidad de mejorar la productividad de la empresa, aplicando la 
mejora continua para garantizar el crecimiento y supervivencia. El tipo de estudio es 
aplicado. Los resultados obtenidos mostraron un aumento de la productividad y el 
compromiso del personal en un 21% a nivel general de la organización, sin tener la 
necesidad de incurrir en costos elevados, manteniendo así la rentabilidad financiera. 
ESPEJO (2011) en su tesis: Aplicación de técnicas y herramientas de mejora de la 
productividad en una planta de fabricación de artículos de escritura, presentada en la 
Universidad Politécnica de Catalunya, España. El objetivo de la investigación es 
desarrollar mejoras productivas con la finalidad de disminuir los despilfarros, poniendo 





tipo de estudio es aplicado con diseño no experimental. La investigación concluye que 
la aplicación de la herramienta utilizada para lograr la productividad, optimizó un 43% 
el tiempo perdido que anteriormente era de 97 minutos después de trabajar 42,13 
minutos. 
LEÓN (2013) en su trabajo de tesis titulado: Determinación de un modelo para medir 
la productividad en la empresa Rodimax, presentada en la Pontificia Universidad 
Católica del Ecuador, Quito. El objetivo del trabajo de investigación es determinar la 
productividad de la empresa estudiando los gastos y las obligaciones generadas en 
un periodo.  El tipo de estudio es aplicado con diseño pre experimental. La 
investigación concluye que dentro de los gastos se tomaron en cuenta los valores de 
mantenimiento y reparación, asistencia técnica, repuestos y accesorios, valores que 
se dividieron para su respectivo deflactor en cada año y la suma de estos resultados 
es el valor de otros gastos. Se puede observar el incremento de la productividad en 
comparación con el año base, siendo esta de 0,48 en el año 2010 e incrementándose 
a 0,51 en el año 2011.  
RODRIGUEZ (2012) en su proyecto de tesis titulado: Implementation of the 5'S 
improvement methodology in a lithographic company, presentada en la Escuela 
superior Politécnica del Litoral, Guayaquil. El objetivo de la investigación es reducir 
los tiempos de entrega de pedidos a clientes con el fin de cumplir la política de la 
empresa de entrega inmediata o justo a tiempo, para lograr la fidelidad de los clientes. 
El tipo de estudio es aplicado con diseño no experimental. La investigación concluye 
que aplicando la herramienta 5´s, mediante el orden, limpieza y la filosofía de cada 
cosa en su lugar se redujo el tiempo de espera del cliente en un 15% sin la necesidad 
de contratar nuevos personales.  
 
1.2.2 Nacionales 
CRUZ (2015) en su tesis titulada: Propuesta de estandarización del proceso de teñido 
de Polytext, aplicación de las 5S e implementación de una cocina de colorantes 
automatizada, en la Universidad Peruana de Ciencias Aplicadas. La investigación 





el proceso productivo planteando la propuesta de estandarización mediante la 
aplicación de las 5S. El tipo de estudio fue aplicado. Los resultados muestran que 
hubo una reducción de los tiempos de espera en 1.77 horas, beneficiando 
enormemente a la empresa en la productividad. Los resultados mostraron también 
que el costo beneficio al aplicar la herramienta fue de 3.46.  
 
POLANCO (2015) realizó una investigación titulada: Propuesta de un modelo de 
gestión de procesos para mejorar la productividad de una empresa editorial Arequipa, 
en la Universidad Católica Santa María, Perú. El objetivo del estudio fue proponer un 
método de gestión de Procesos con el fin de incrementar la productividad de la 
empresa. El estudio es aplicado no experimental. De los resultados, se observó un 
incremento de ventas entre el 2013 y 2014 de 14.78%, la empresa se dedica a la 
auditoría interna que diagnostica una situación controlable, donde estaban indefinidas 
las funciones de los integrantes; existía la falta de organización y gestión, los procesos 
de compras eran inadecuados y no había planificación de producción. 
 
REYES (2015) en su trabajo de investigación titulado: Implementación del ciclo de 
mejora continua Deming para mejorar la productividad de la empresa calzados león, 
en la Universidad Cesar Vallejo, Perú. El objetivo del estudio fue incrementar el 
proceso productivo mediante la aplicación de la mejora continua. El tipo de estudio es 
aplicado con un método experimental. De los resultados obtenidos se concluye que 
las mejoras realizadas ayudo a incrementar la productividad de la mano de obra en 
un 25% así como la productividad de materia en un 4%, permitiendo probar la 
hipótesis mediante la estadística de T – Student y Wilcoxon para mano de obra y 
materia prima respectivamente, dando un valor de p < 0.05, deduciendo que la 
productividad posterior a la aplicación es mucho mayor a la productividad antes de la 
aplicación, permitiendo inferir que la implementación de mejoras basados al análisis 
de la problemática desde un criterio de mejora continua es posible optimizar 
considerablemente los objetivos propuestos con anterioridad. 
 
TITO (2012) en su trabajo titulado: Gestión por competencias y productividad Laboral 





Universidad Mayor de San Marcos, Perú. El objetivo del presente estudio fue mejorar 
la atención al cliente aplicando la productividad brindando capacitaciones al personal. 
El tipo de estudio es aplicado con un método pre experimental. De los resultados 
obtenidos se concluye que después de los 30 días de capacitación al personal, se 
logró un 18% de mejora en lo que respecta a atención al cliente, incrementando de la 
misma manera la productividad empresarial. 
 
AVALOS y GONZALES (2013) en su trabajo de investigación titulado: Propuesta de 
mejora en el proceso productivo de la línea de calzado de niños para incrementar la 
productividad de la empresa Bambini Shoes – Trujillo, presentada en la Universidad 
Privada del Norte, Perú. El objetivo fue realizar un diagnóstico inicial en la empresa, 
aplicar y analizar los estudios de gestión de almacén, tiempos y métodos de trabajo y 
plan de requerimiento de materiales. El tipo de estudio es aplicado. Se llega a la 
conclusión de que con las mejoras logísticas se logró una reducción del 15.5% del 
costo en materiales del mes en curso Febrero y las ventas totales anuales 
ascendieron en un 28.8% con respecto a las ventas del último año. 
 
1.3 Teorías relacionadas al tema 
1.3.1 Variable independiente: 5 “S” 
Las cinco S son el principio de la mejora de productividad que se creó en Japón y 
hoy en día es aplicado en organizaciones mundiales que buscan el orden y 
mantienen sus lugares bien identificados con todos los elementos en su lugar, los 
cuales pueden ser herramientas como extintores, reglas, llaves, toallas, basura, etc. 
Esta herramienta surge porque las empresas buscan calidad en sus productos y 
servicios; y solo se logra realizando un arduo trabajo dentro de la organización. El 
objetivo de las 5 S es facilitar el orden, la limpieza y disciplina en el ambiente de 
trabajo determinado, de tal manera que facilite y  mejore la gerencia visual, 
apoyando así a la eliminación de desechos y a la mejora de las tareas de 
mantenimiento de equipos y reducción de accidentes. (Carrillo, 2008).   
 Gracias a esta herramienta muchas organizaciones han logrado un alto nivel 





(cada cosa en su lugar) y lo más importante cuidando la seguridad de quienes se 
comprometen a mantener esta disciplina. Cada organización es responsable de 
armar un buen grupo de trabajo para que esta herramienta no sea vista como un 




5"S" SIGNIFICADO PROPOSITO OPTIMIZACION 
SEIRI CLASIFICAR 
Separar lo útil de lo que es 
inútil 
Clasificar las cosas que son 
útiles 
SEITON ORDENAR Tirar lo inútil Colocar las normas definidas 
SEISO LIMPIAR Limpiar el área 
Buscar las causas de 
suciedad y eliminarlas 
SEIKETSU ESTANDARIZAR Higiene y visualización 
Implantar las normas de 
limpieza 
SHITSUKE MANTENER Disciplina y compromiso 
 
Conceptualización de las 5´S 
Ante ello, el motivo de clasificar se sobreentiende a que se tiene que retirar de 
las áreas de trabajo todos aquellos elementos innecesarios. Los elementos que son 
necesarios deben mantenerse cerca de la acción, en cambio, los que son 
innecesarios se deben retirar del ambiente, donar, transferir o simplemente 
eliminarla. Esta herramienta no debería ser novedosa para ninguna entidad, pero 
lamentablemente lo es.  Las 5S va orientada hacia la calidad total, que se y está 
asociada a los conceptos de mejora continua. (Vargas, 2010).   
Rosas (2008)  señala que las 5S es un método de Calidad japonés que se refiere 
al Mantenimiento Integral de la organización, no solamente de maquinaria, equipo e 
infraestructura sino también a la mejora del entorno de trabajo. Se sabe que una 
empresa practica las 5 S cuando los materiales innecesarios quedan eliminados, 
cuando todo se encuentra ordenado y clasificado, y cuando existe un control visual 
mediante el cual cada objeto está en su lugar y es identificado a simple vista, todo 
ello necesita ser aplicado continuamente y no incurrir en costos innecesarios. 

















con el fin de motivar un cambio en los comportamientos del personal involucrado a 
todos los niveles. Rey (2005). 
1.3.2 Manual de implementación de las 5´s 
1.3.2.1 Significado de 5´s 
Para Dorbessan (2013) es una metodología que permite mantener el área de trabajo 
muy bien organizado y muy limpio, con la finalidad de incrementar la calidad total y 
seguridad tanto en el trabajo como en la vida cotidiana. Esta metodología, está 
integrada por un grupo cinco palabras, las cuales empiezan con la letra “s”, aquellas 
que optimizan las tareas sencillas que permiten la realización eficiente de todas las 
prácticas laborales.  
Figura 5 
 
Palabras Japonesas, conceptualización de las 5´s 
1.3.2.2 Seiri - Clasificación 
Separar lo que es necesario de lo innecesario y tirar lo que es inútil, podemos 
hacerlo de la siguiente manera: 
 




















- Listado de las herramientas o equipos obsoletos. 
- Desechando lo inútil. 
 
Se ejecuta de la siguiente manera: 
 
- Clasificar significa retirar todos los elementos que no son necesarios. 
- Los elementos que son necesarios deben mantenerse muy cerca. 









Diagrama de flujo para clasificación 
 
Con el diagrama  se busca obtener los siguientes beneficios: 
 
- Mayor espacio. 
- Mejor control de inventario. 
- Eliminación de cosas inútiles. 
- Menor índice de accidentes. 
 
1.3.2.3 Seiton – Organización 
 
Se busca colocar las cosas que son útiles en orden según métodos de seguridad para 




















Se ejecuta de la siguiente manera: 
- Se define el nombre, código y/o color para cada artículo. 
- Se guarda las cosas según  su frecuencia de uso. 
- Colocar  etiquetas  visibles para posibilitar la ubicación de los objetos de 
manera rápida y sencilla. 
 
Beneficios que se obtienen: 
 
- Facilita localizar documentos de trabajo, ahorrando tiempo y movimiento. 
- Ayuda a identificar alguna ausencia 
- Brinda una mejor apariencia. 
 
1.3.2.4 Seiso - Limpieza 
 
Se busca limpiar las partes y áreas sucias de la siguiente manera:  
 
- Separando y eliminando lo que está estorbando. 
- Aseando con un trapo o escoba. 
- Limpiando con un insumo adaptado y homologado. 
- Aspirando. 
- Eliminando todos los focos de suciedad.  
 
Se ejecuta de la siguiente manera: 
Se puede realizar una campaña de limpieza para ayudar a obtener una serie de 
estándares de la forma como deben estar los equipos y herramientas 
permanentemente. 
 
Se obtienen los siguientes beneficios: 
- Aumento de la vida útil del equipo y materiales. 
- Menor posibilidad de contraer enfermedades. 
- Menor índice de accidentes. 








 1.3.2.5 Seiketsu - Estandarización 
Se espera mantener continuamente el orden y limpieza en el área de trabajo de la 
siguiente manera: 
- Limpiando regularmente. 
- Conservando todo en su lugar y en orden. 
- Estableciendo normas para conservar orden y limpieza continuamente. 
 
Se ejecuta de la siguiente manera: 
Para la aplicación de las 3 primeras “s”, se crean normas y hábitos para la 
conservación del lugar de trabajo en muy buenas condiciones. 
 
Se obtienen los siguientes beneficios: 
- Se logra el bienestar y la salud del personal con el hecho de conservar 
impecable el área de trabajo. 
- Los miembros aprenden conocen a detalle el equipo y los elementos de 
trabajo. 
- Se evitan accidentes innecesarios. 
 
1.3.2.6 Shitsuke - Disciplina 
 
Se busca acostumbrarse a implementar las 5 “S” en el área de trabajo y  cumplir las 
normas de la siguiente manera: 
 
- Respetando los reglamentos del área de trabajo. 
- Teniendo los implementos de protección. 
- Aplicando la limpieza.  
 
Incentivo a la disciplina 
La disciplina es invisible, no puede ser medido a diferencia de las otras “S”. Existe en 
la percepción de las personas y la conducta comprueba si se está implementando o 
no, no obstante, se puede crear y aplicar normas para la estimulación de la práctica 




















Crear disciplina implica 
- Ayuda visual 
- Inspecciones a las áreas correspondientes. 
- Publicación de imágenes del antes y después. 
- Rutinas de implementación como "5 minutos de 5s" 
- Tareas semanales y mensuales. 
- Evaluaciones con criterios pre establecidos. 
 
Se obtendrán los siguientes beneficios: 
- Mayor índice de eficacia. 
- Personal más considerado por los compañeros y jefes. 
- Mejora de la imagen del empleado y de la empresa. 
 
1.3.3 Dimensiones de las 5´S 
Según Dorbessan (2013) Las 5 “S” no implica trabajar más; sino más bien, si está lo 
necesario muy bien ordenado, en un espacio limpio, el tiempo estimado para finalizar 
las tareas será cada vez menor. 
1.3.3.1 Dimensión Clasificar 
Proceso donde se define qué es verdaderamente necesario para ejecutar las tereas 
y qué no lo es, cuya pertinencia en el area de trabajo causa numerosos 
inconvenientes (Dorbessan, 2013). 
Indicador para medir la clasificación en el área de atención al cliente: 
% de objetos clasificados: 
Figura 7. 
 Objetos que sirven
Total objetos
∗ 100 



































1.3.3.2 Dimensión Ordenar 
Se aplica después de seleccionar lo innecesario, solo cuando queda lo que 
necesariamente debe guardarse y lo que se puede reutilizar (Dorbessan, 2013). 
Indicador para medir el orden en el área de atención al cliente: 





Item de objetos ordenados 
 
1.3.3.3 Dimensión Limpiar 
En este paso se debe eliminar los objetos inútiles y mantener en óptimas 
condiciones las máquinas, equipos, documentos, armarios, escritorios, pisos, etc.; 
permitiendo así un mejor control visual (Dorbessan, 2013). 
Indicador para medir la limpieza en el área de atención al cliente: 












1.3.4 Mejora continua 
Aguirre (2014), asegura que la mejora continua está asociado al concepto de que no 
puede considerarse como finalizado o mejorado definitivamente. Estamos 
evolucionando en un cambio constante, con posibilidades de mejora. Hoy en día las 
empresas pasan por un proceso dinámico en constante evolución donde analizan el 
área de mejora, planean cómo realizar la mejora, seguido de la implementación, 
verificación de los resultados y toma de decisiones finales, ya sea para corregir 





















1.3.5 Variable dependiente: Productividad 
Para definir el concepto, Cruelles (2013) sostuvo al respecto que la productividad 
tiene mucho que ver con el desarrollo del proceso productivo, la cual implica una 
comparación entre la cantidad total de recursos utilizados y la cantidad total de 
bienes y servicios ya producidos. Por lo tanto, la productividad es el índice de 
relación de lo producido por una entidad (salidas o producto) y los medios 






Formulación de la productividad 
 
Así pues, surgen inconvenientes como: precisar el sistema, indicar la expresión 
de las entradas y salidas, y procurar medir y mejorar la productividad.  
De esta forma refleja el eficiente uso de recursos como trabajo, materiales  e 
información para la producción de bienes y servicios; siendo la relación entre los 
resultados, el tiempo para conseguirlos, y su uso eficaz. 
Céspedes, Lavado y Rondán (2016). Sostienen que “la productividad es una 
medición de la eficiencia con el adecuado uso de los materiales en el proceso de 
producción. Si la economía se crea como el trabajo, un único factor, la productividad 
se sobre entiende como la cantidad total de producto por unidad de trabajo, designada 
productividad laboral. Por lo tanto, un operario con mayor índice de productividad 


















Donde el mejor indicador de la mejora de productividad es el nexo decreciente 
del insumo o recursos, a calidad constante. 
1.3.6 Dimensiones de Productividad 
Cruelles (2013) sostiene que la productividad es el índice que estudia la relación que 
existe entre la producción total con la cantidad de insumos o recursos empleados para 
lograrla. 
1.3.6.1 Dimensión Eficiencia 
Determina la relación existente entre insumos y producción, donde se busca reducir 
el costo de recursos para hacer muy bien las cosas. Numéricamente, es la relación 
entre la producción real total y la producción estándar que se espera. (Cruelles, 
2013). 
 Consiste en lograr de las metas con el menor uso de los recursos. Por lo que el 
rendimiento puede ser elevado cuando, se disminuyen los recursos y se conservan 
los productos, cuando éstos se incrementan, la productividad puede medirse en 
base al rendimiento y la producción, todo ello en relación con el total de recursos 
utilizados, o con la de alguno en específico. Generalmente, estos insumos pueden 
ser máquinas, materiales o mano de obra. Por lo que la búsqueda de reinvención 
continua de la empresa se convierte en un proceso que interactúa con diversas 
áreas de la empresa (producción, gestión o recursos humanos). Cruelles (2013). 
Cruelles (2013) asegura que la eficiencia se puede medir en dos niveles. 
Indicador para medir la eficiencia en el área de atención al cliente: 



























Item de rendimiento 
 
1.3.6.2 Dimensión Eficacia  
Es el grado donde se cumplen los objetivos. Se relaciona con el logro de las metas 
para hacer las tareas correctas (Cruelles, 2013). 
 Cruelles (2013) considera que la eficacia es la medida donde se alcanzan las 
metas. Grado de eficacia con que se utilizan todos los recursos para que exista una 
mejor producción en la empresa, por ende, permite elaborar un análisis de 
productividad adecuadas para cualquier tipo empresa. Por lo que la capacidad 
productiva llega al máximo nivel de desarrollo que se puede alcanzar con una 
estructura productiva establecida en una organización. El análisis de la capacidad 
es importante para la gestión organizacional ya que permite medir el grado de uso 
que se hace de cada recurso en la entidad y así lograr optimizarlos. Los incrementos 
y reducciones de la capacidad de producción nacen de las decisiones de inversión 
(por ejemplo, la compra de una maquinaria adicional). Por lo que la efectividad de 
producción es hacer las cosas correctas para de esta manera alcanzar el resultado 
deseado, centrándose en el logro o resultado final, por lo cual, se tiene en cuenta 
las variables que pueden cambiar en el futuro dentro de la organización. 
Para Cruelles (2013) la eficacia se mide a través de una capacidad. 























Item de capacidad productiva 
 
1.3.7 Marco conceptual 
1.3.7.1 Efectividad: es el equilibrio de un mínimo nivel de eficacia y eficiencia en 
los procesos, con la finalidad de medir determinados parámetros de calidad para 
incrementar la ventaja competitiva. (Machado, 2011). 
1.3.7.2 Calidad: para Nebrera (2008) la calidad está orientada a sobrepasar las 
expectativas que el cliente percibe acerca de la organización. 
1.3.7.3 Eficacia: Según Mokate (2009) la eficacia es la capacidad para producir lo 
necesario o deseado. 
1.3.7.4 Eficiencia: capacidad para cumplir adecuadamente los objetivos (Mokate, 
2009). 
1.3.7.5 Productividad: Rios (2015) sostiene que la productividad es aquel que 
calcula los resultados parciales en una empresa, se puede mejorar la misma en 
ciertos recursos sin la necesidad de generar un impacto negativo en la situación 
económica de la organización. 
1.3.7.6 Tiempo: periodo determinado donde se desenvuelve un acontecimiento 
(Heidegger, 2010). 
1.3.7.7 Calidad total: Villafaña (2005) afirma que la calidad total es el conjunto de 
actividades que ejecuta la organización para asegurar que lo producido satisface 

















1.3.7.8 Capacitación: proceso de enseñanza y aprendizaje que ayuda al personal a 
adquirir y aplicar conocimientos, destreza, habilidades y aptitudes cumplir los 
objetivos (Costa, 2008). 
1.3.7.9 Producto: atributos físicos y psicológicos que tiene el consumidor respecto a 
un bien o servicio para satisfacer sus necesidades (Pérez, 2006). 
1.3.7.10 Recursos: Prada (2011) considera que los recursos son elementos físicos, 
humanos y/o monetarios con los que cuenta una entidad para cumplir sus objetivos. 
1.3.7.11 Motivación: acción que anima a un trabajador a desarrollar de la mejor 
manera su labor (Torres, 2007). 
1.3.7.12 Tiempo de respuesta: para Gonzales (2010) el tiempo de respuesta es la 
capacidad de responder o solucionar los imprevistos. 
1.3.7.13 Cultura organizacional: unión de normas, hábitos y valores que son 
compartidos por un grupo de personas dentro de la organización (Samperio, 2010). 
1.3.7.14 Rendimiento: mide la relación de los medios utilizados y el resultado que se 
consigue (Risoto, 2009). 
1.3.7.15 Desempeño: Corral (2007) define el desempeño como la manera de 
desenvolverse ante un fin esperado. 
 
1.4 Formulación del problema 
1.4.1 Problema general  
¿De qué manera la implementación de las 5 “S” mejora la productividad en el área 
de atención al cliente de la empresa Líder Quím S.R.L, San Martin de Porres, 2017? 
 
1.4.2 Problemas específicos 
a) ¿De qué manera la implementación de las 5 “S” mejora la eficiencia en el área    






b) ¿De qué manera la implementación de las 5 “S” mejora la eficacia en el área de 
atención al cliente  de la empresa Líder Quím S.R.L, San Martin de Porres, 2016? 
1.5 Justificación  
1.5.1Teórica  
Los resultados que se obtendrán en la investigación permitirán ser contrastados por 
estudios posteriores y debatidos por aquellos que estén interesados en los temas de 
mejora continua, 5 “S” y productividad en el sector manufacturero de pinturas. 
Galán (2010) señaló que justificar teóricamente una investigación implica aplicar 
ideas y conceptos que generen reflexión y debate sobre el conocimiento existente y 
contrastarlos con otros estudios similares. 
1.5.2 Práctica 
El presente estudio brindará una herramienta importante para que las empresas, 
principalmente dedicadas la fabricación de pintura, tintes, esmaltes y comercialización 
de productos químicos, puedan establecer la metodología 5 “S” con la finalidad de 
mantener el orden en la organización que permitan incrementar la productividad. 
La justificación práctica, expresa la utilidad y aplicación de los resultados 
encontrados, así como la solución de un problema, proponiendo estrategias para 
resolverlo eficientemente (Galán, 2010). 
1.5.3 Metodológica 
En esta investigación se plantea un método que permite mejorar la productividad en 
aquellas empresas que se dediquen a la comercialización  de productos químicos no 
controlados y pinturas. 
La justificación metodológica se refiere a plantear un nuevo método o estrategia 
con la finalidad de generar conocimiento válido y confiable (Galán, 2010). 
1.6 Hipótesis  
1.6.1 Hipótesis general  
La implementación de las 5 “S” mejora la productividad en el área de atención al 





1.6.2 Hipótesis específicas 
a) La implementación de las 5 “S” mejora la eficiencia en el área de atención al 
cliente de la empresa Líder Quím S.R.L, San Martin De Porres, 2017” 
b) La implementación de las 5 “S” mejora la eficacia en el área de atención al cliente 
de la empresa Líder Quím S.R.L, San Martin De Porres, 2017. 
1.7 Objetivos 
1.7.1 Objetivo general 
Determinar cómo la implementación de las 5 “S” mejora la productividad en el área 
de atención al cliente de la empresa Líder Quím S.R.L, San Martin De Porres, 2017. 
1.7.2 Objetivos específicos 
a) Determinar cómo la implementación de las 5 “S” mejora la eficiencia en el área de 
atención al cliente de la empresa Líder Quím S.R.L, San Martin De Porres, 2017. 
b) Determinar cómo la implementación de las 5 “S” mejora de la eficacia en el área 









































2.1 Diseño de investigación  
En investigación, el diseño es un plan que se desarrolla para recolectar datos que 
permitan comprobar el cumplimiento de todos los objetivos y el índice de validez de 
la hipótesis (Puebla, 2010). 
2.1.1 Por su finalidad (Aplicada) 
Una investigación aplicada busca la solución de problemas, en base a la necesidad 
de obtener una respuesta y solución a un problema práctico usando los conocimientos 
encontrados en el estudio. (Martin, 2008). 
Pues con esta investigación se busca la adecuada solución al bajo nivel de 
productividad que existe en la empresa Líder Quim S.R.L, planteando la aplicación de 
la herramienta 5 “S”. 
2.1.2 Por su nivel (Explicativo) 
Sampieri (2010) afirma que la investigación explicativa consiste en caracterizar un 
hecho, fenómeno o individuo con la finalidad de establecer una estructura o 
comportamiento.  
Se explicara la relación entre las variables de estudio. Así como los efectos de la 
aplicación de las 5 “S” en la productividad en el área de atención al cliente. 
2.1.3 Por su enfoque (Cuantitativo) 
El estudio es cuantitativo porque los datos que se presentaran serán medibles y 
comprobables numéricamente. 
2.1.4 Por su diseño (Cuasi - experimental) 
Es donde se analiza el antes y después de una serie de datos. En Líder Quím se mide 
el antes de 16 semanas correspondientes al año 2016 y el después de 16 semanas 
que corresponden al año 2017. 
El estudio es cuasi experimental debido a que involucra la comparación de grupos 
de tratamiento del antes con el después y se utilizan métodos de series de tiempo 





2.1.5 Por su alcance (Longitudinal) 
Los datos serán tomados en el tiempo, periodo y punto establecido para realizar 
inferencias, con ello observar y comparar los cambios ocurridos. 
 
2.2 Variables, operacionalización 
2.2.1 Variable independiente: 5 “S” 
Definición conceptual. 
Según Dorbessan (2013) Las 5 “S” no implica más trabajo; sino más bien, con lo 
necesario en orden, en un espacio despejado y limpio, las tareas se realizarán en el 
menor el tiempo posible. 
2.2.2 Variable dependiente: productividad  
Definición conceptual. 
Cruelles (2013) sostiene que la productividad es un indicador que permite medir la 















Matriz de Operacionalización de las variables.  Variable independiente 
Dimensiones Indicadores Items 
CLASIFICAR 
 
% de objetos clasificados 
 


















































     
 
Matriz de Operacionalización de las variables.  Variable dependiente 
 
2.3 Población y muestra 
2.3.1 Población   
La población está formada por la base de datos de la empresa Líder Quim S.R.L, del 
distrito de San Martin de Porres, considerando las variables de 5´S y productividad, 
reflejados en los reportes semanales. Se cuenta con la base de datos de los clientes 
atendidos, las ventas correspondientes a 10 meses. 
2.3.2 Muestra    
El tamaño de muestra está formado por la base de datos (ventas)  de la empresa 
Líder Quím S.R.L, del distrito San Martin de Porres, en un periodo de tiempo de julio 
2016 a abril del año 2017. Teniendo en cuenta los datos de las variables de 5’S y 
productividad, tales como: índice de objetos clasificados, índice de objetos 
ordenados, índice de objetos desechados, nivel de producción, rendimiento y 













































capacidad productiva.  Se tomarán los datos existentes desde el mes de julio a abril 
de  2017.   
 
2.4 Técnicas e instrumentos de recolección de datos, validez y confiabilidad 
      Técnica de recolección de datos 
La técnica a utilizar será la observación y análisis de datos e indicadores, a fin de 
estimar el antes y después de la aplicación de las 5 “S” en el área de atención al 
cliente de la empresa Líder Quím S.R.L, del distrito de San Martin de Porres, con la 
finalidad de conocer si hubo alguna la mejora con la herramienta aplicada. 
2.4.1 Instrumento de recolección 
El instrumento utilizado para la medición de los indicadores de cada una de las 
variables propuestas en el presente trabajo, será la matriz de observación con el 
formato de registro de datos. Esto permitirá llevar un cálculo de la situación actual de 
la empresa Líder Quím S.R.L, del distrito de San Martin de Porres durante un cierto 
periodo de tiempo. 
2.4.2 Formato de medición y/o hoja de registro de datos 
Es un documento que sirve para medir, registrar y almacenar información de los 
indicadores, con información de empresa, meses a observar, el cual nos brindara una 
visión clara de la posición actual de la empresa.  
2.4.3 Formato de medición de producción 
Este formato nos permite conocer el porcentaje de producción de ventas mensuales. 
En el formato encontramos la formulación: Producción real entre la producción 
planificada, esta fórmula estará expresada en términos económicos ya que la meta o 
producción planifica del área en estudio está dada en términos monetarios.  
Producción real: Consideramos las ventas totales mensuales. 
Producción planificada: Consideramos la meta de venta, la meta en esta empresa se 
da por días, y para tener datos exactos se calculó el promedio de meta semanal desde 









Formato de medición del nivel de producción 
2.4.4 Formato de medición de rendimiento 
Este formato nos permite conocer el porcentaje de rendimiento de ventas mensuales 
respecto a las utilidades que estas generan. En el formato encontramos la 





VENTAS TOTALES META DE VENTA
(VENTA TOTAL / 
META DE 
VENTA) * 100
1 92,134.27S/.      125,000.00S/.           73.71
2 84,186.72S/.      125,000.00S/.           67.35
3 84,635.04S/.      125,000.00S/.           67.71
4 78,646.48S/.      115,000.00S/.           68.39
5 138,151.33S/.    155,000.00S/.           89.13
6 86,034.63S/.      125,000.00S/.           68.83
7 105,800.45S/.    125,000.00S/.           84.64
8 108,740.88S/.    145,000.00S/.           74.99
9 103,622.17S/.    145,000.00S/.           71.46
10 92,981.15S/.      125,000.00S/.           74.38
11 80,956.31S/.      125,000.00S/.           64.77
12 104,452.26S/.    150,000.00S/.           69.63
13 79,970.85S/.      125,000.00S/.           63.98
14 84,265.74S/.      125,000.00S/.           67.41
15 132,883.48S/.    125,000.00S/.           106.31
16 155,225.49S/.    155,000.00S/.           100.15
1,612,687.25S/.   2,115,000.00S/.       76.25
17 124,247.35S/.    125,000.00S/.           99.40
18 88,382.61S/.      125,000.00S/.           70.71
19 97,124.24S/.      125,000.00S/.           77.70
20 144,399.03S/.    145,000.00S/.           99.59
21 110,394.93S/.    150,000.00S/.           73.60
22 143,755.11S/.    125,000.00S/.           115.00
23 89,079.03S/.      125,000.00S/.           71.26
24 72,543.27S/.      135,000.00S/.           53.74
869,925.57S/.      1,055,000.00S/.       82.46
25 130,817.71S/.    155,000.00S/.           84.40
26 102,313.19S/.    125,000.00S/.           81.85
27 105,356.34S/.    125,000.00S/.           84.29
28 125,877.71S/.    145,000.00S/.           86.81
29 111,619.43S/.    125,000.00S/.           89.30
30 143,300.35S/.    125,000.00S/.           114.64
31 121,073.50S/.    125,000.00S/.           96.86
32 80,312.76S/.      125,000.00S/.           64.25
33 117,714.72S/.    145,000.00S/.           81.18
34 126,982.25S/.    125,000.00S/.           101.59
35 111,137.06S/.    145,000.00S/.           76.65
36 117,674.74S/.    150,000.00S/.           78.45
37 113,835.30S/.    100,000.00S/.           113.84
38 109,842.59S/.    115,000.00S/.           95.52
39 135,723.79S/.    125,000.00S/.           108.58
40 142,575.82S/.    125,000.00S/.           114.06






































Formato de medición del nivel de rendimiento 
2.4.5 Formato de medición de capacidad productiva 
Este formato nos permite conocer el índice de la capacidad productiva del personal. 
En el formato encontramos la formulación: cantidad de unidades aceptadas sobre el 













1 -2,814.43S/.    92,134.27S/.      -3.05
2 -2,814.43S/.    84,186.72S/.      -3.34
3 -2,814.43S/.    84,635.04S/.      -3.33
4 -2,814.43S/.    78,646.48S/.      -3.58
5 13,434.12S/.    138,151.33S/.    9.72
6 11,514.96S/.    86,034.63S/.      13.38
7 11,514.96S/.    105,800.45S/.    10.88
8 13,434.12S/.    108,740.88S/.    12.35
9 306.26S/.        103,622.17S/.    0.30
10 262.51S/.        92,981.15S/.      0.28
11 262.51S/.        80,956.31S/.      0.32
12 306.26S/.        104,452.26S/.    0.29
13 11,117.42S/.    79,970.85S/.      13.90
14 11,117.42S/.    84,265.74S/.      13.19
15 11,117.42S/.    132,883.48S/.    8.37
16 12,970.32S/.    155,225.49S/.    8.36
86,100.54S/.     1,612,687.25S/.  5.34
17 3,916.92S/.     124,247.35S/.    3.15
18 3,916.92S/.     88,382.61S/.      4.43
19 3,916.92S/.     97,124.24S/.      4.03
20 4,569.74S/.     144,399.03S/.    3.16
21 2,332.51S/.     110,394.93S/.    2.11
22 1,999.29S/.     143,755.11S/.    1.39
23 1,999.29S/.     89,079.03S/.      2.24
24 2,332.51S/.     72,543.27S/.      3.22
24,984.12S/.     869,925.57S/.      2.87
25 -8,306.85S/.    130,817.71S/.    -6.35
26 -7,120.16S/.    102,313.19S/.    -6.96
27 -7,120.16S/.    105,356.34S/.    -6.76
28 -8,306.85S/.    125,877.71S/.    -6.60
29 14,092.81S/.    111,619.43S/.    12.63
30 14,092.81S/.    143,300.35S/.    9.83
31 14,092.81S/.    121,073.50S/.    11.64
32 14,092.81S/.    80,312.76S/.      17.55
33 5,441.48S/.     117,714.72S/.    4.62
34 4,664.12S/.     126,982.25S/.    3.67
35 5,441.48S/.     111,137.06S/.    4.90
36 5,441.48S/.     117,674.74S/.    4.62
37 5,198.89S/.     113,835.30S/.    4.57
38 6,238.67S/.     109,842.59S/.    5.68
39 6,238.67S/.     135,723.79S/.    4.60
40 6,238.67S/.     142,575.82S/.    4.38


































Cantidad de unidades aceptadas: En este estudio consideramos el número de 
cotizaciones atendidas o facturadas. 
Total de unidades producidas: En el estudio consideramos las cotizaciones que 
solicita un cliente, estas son tomadas de las llamadas, visita directa a la empresa, 
correos y solicitudes vía redes sociales. 




















1 140 166 84.34
2 124 152 81.58
3 125 156 80.13
4 102 134 76.12
5 158 191 82.72
6 116 164 70.73
7 121 152 79.61
8 127 158 80.38
9 129 169 76.33
10 110 142 77.46
11 93 131 70.99
12 123 152 80.92
13 98 128 76.56
14 107 142 75.35
15 110 139 79.14
16 155 193 80.31
1938 2469 78.49
17 116 151 76.82
18 92 133 69.17
19 102 141 72.34
20 133 157 84.71
21 134 160 83.75
22 130 159 81.76
23 96 150 64.00
24 91 148 61.49
894 1199 74.56
25 93 112 83.04
26 105 125 84.00
27 118 136 86.76
28 132 142 92.96
29 107 125 85.60
30 110 128 85.94
31 101 115 87.83
32 90 105 85.71
33 128 145 88.28
34 111 124 89.52
35 124 136 91.18
36 134 145 92.41
37 99 100 99.00
38 108 119 90.76
39 125 136 91.91


































2.4.6 Formato de medición de las 5 “S”  
Tabla 6.  
 
Formato de medición de las 5 S 
2.4.7 Ficha de inspección de orden y limpieza 
Para estandarizar y mantener  el orden, limpieza y organización. Esta ficha sera 
llenada y evaluada diariamente a todo el personal del area de atención al cliente 
desde su ingreso hasta su salida. 
Tabla 7.  
 




























1 720 2,043 35.24 947 2,043 46.35 1,096 2,043 53.65
2 911 1,763 51.67 1,036 1,763 58.76 727 1,763 41.24
3 1,124 2,282 49.26 1,283 2,282 56.22 999 2,282 43.78
4 32 58 55.17 32 58 55.17 26 58 44.83
5 0 4,612 0.00 3,227 4,612 69.97 1,385 4,612 30.03
6 2,254 11,337 19.88 3,274 11,337 28.88 8,063 11,337 71.12
7 5,700 5,700 100.00 5,700 5,700 100.00 0 5,700 0.00
8 1,248 1,370 91.09 1,264 1,370 92.26 106 1,370 7.74
11,269 29,165 38.64 14,552 29,165 49.90 11,200 29,165 38.40









































2.4.8 Validez y confiabilidad 
La validación del presente trabajo se realizó mediante el juicio de expertos, 
conformado por dos asesores temáticos y un asesor metodológico, que cuentan con 
especialidad del tema de estudio.   
2.5 Métodos de análisis de datos 
Al finalizar la recopilación de los datos facilitados por los la Líder Quim S.R.L, al igual 
que con el uso del instrumento de medición, se procederá al análisis estadístico 
respectivo, para ello se usará el programa  SPSS (Statistical Package for the Social 
Sciences) Versión 23, permitiendo comprobar la hipótesis en la prueba estadística de 
T – Student y Wilcoxon ya que la población es menor a 30. El análisis inferencial 
consistirá en la contrastación de hipótesis, para validarlas según lo propuesto en la 
investigación. 
Liliana (2005) sostiene que la estadística es el arte de efectuar inferencias y 
conclusiones de los datos recolectados con anterioridad. 
2.6 Aspectos éticos 
Para desarrollo del presente estudio se consideró los principios éticos 
correspondientes como: la veracidad de los resultados; este trabajo de investigación 
fue original y de elaboración propia, el respeto de la propiedad intelectual y el respeto 
al espíritu de la investigación y la contribución al conocimiento que impulsa la 
universidad. 
El plagio se da cuando un individuo adopta las ideas o palabras de otras personas 
y las usan en trabajos orales o escritos sin otorgar crédito a la persona quien hizo el 
estudio (Park, 2003, p. 471). 
2.7 Aspectos administrativos 






Para la elaboración de esta investigación fue necesario consutar a los siguientes 
especialistas: 
- Asesor de tesis 
- Metodólogo 
- Juicio de expertos 
 
Presupuesto 
Para la elaboración de esta investigación fue necesario la utilización de los siguientes 












Detalle de presupuesto para la realización de la investigación 
2.7.2 Financiamiento 
La elaboración de esta investigación será autofinanciado. 
2.7.3 Cronograma de ejecución   
 
 









Materiales      
 1 millar Papel bond S/. 25.00 S/. 25.00 Propio 
 4 Libros S/. 20.00 S/. 80.00 Propio 
 3 Lapiceros S/. 2.00 S/. 6.00 Propio 
 1 Engrampador
a 
S/. 10.00 S/. 10.00 Propio 
 1 Liquid paper S/. 2.00 S/. 2.00 Propio 
Servicio  Movilidad S/. 
300.00 
S/. 300.00 Propio 








































2.8 Análisis de la situación actual 
2.8.1 Diagrama de Operaciones del proceso (DOP) 
A continuación se muestra el diagrama de operaciones del proceso de ventas que 
se realiza en la empresa Líder Quím S.R.L desde el ingreso del cliente o pedidos 
hasta la salida de la misma. 
Figura 15. 
 
Diagrama de operaciones de atención al cliente 
Recepción del cliente
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2.8.1.1 Descripción de los procesos 
 Recepción del cliente: Se realiza cuando se abre la puerta mediante el 
intercomunicador o simplemente respondiendo una llamada. 
 Atención por el vendedor: La manera de cómo se recibe al cliente en la oficina 
después de abrirle la puerta. 
 Escuchar la necesidad del cliente: Atender a todos los requerimientos del cliente 
sobre los productos con que cuenta o no la empresa. 
 Realizar una proforma: Después de escuchar su requerimiento realizar una 
proforma donde se indica el producto, la cantidad y el costo sea en soles o dólares. 
 Verificar stock: Al realizar la proforma se identifica si existe stock del producto 
solicitado, en caso de que no hubiera, se solicita una compra inmediata al área de 
logística, quien genera una orden, coordina la forma de pago y define la forma de 
entrega de la compra. 
 Sugerir Promociones y dar el importe: Después de verificar el stock se brinda 
un importe total al cliente y otro importe con los  las ofertas y/o promociones 
existentes. Si alguno de los montos están por sobre el presupuesto del cliente se 
realiza nuevamente una proforma con los ajustes necesarios. 
 Generar promoción y descuento: Si el cliente está de acuerdo con las 
promociones brindadas o cualquiera de los importes se procede a concretar la 
venta. 
 Registro en el sistema: Se verifica si el cliente está registrado en el sistema o 
base de datos, si es conforme se prosigue la venta, de lo contrario se prosigue a 
registrarlo pidiéndole todos sus datos. Si el cliente tiene RUC, se extraen los datos 
de la Sunat, y si no tiene RUC, se solicitan todos los datos necesarios como 
nombre, DNI, dirección, teléfono y correo electrónico. 
 Generación de factura: Si el cliente está conforme con los importes y la cantidad 
de productos se procede a generar la factura o boleta correspondiente. 
 Envío del pedido a almacén: Al momento de generar la factura, se hace un 
reporte para que la cantidad y el nombre de cliente sea visible en la pantalla del 






 Pago de la factura: Después de pasar el pedido al área de almacén, se prosigue 
a cobrar al importe total al cliente, es decisión del cliente si el pago lo realiza 
mediante tele crédito o al contado, sea en soles o dólares. 
 Firma de documentos: Después de imprimir los documentos y haber realizado el 
pago correspondiente se firman todos los cargos para que la venta sea conforme. 
 Espera de recepción de mercadería: Después de firmar todos los documentos, 
el cliente pasa al área de espera hasta que se haga un llamado para el recojo de 
su mercadería. Es decisión del cliente esperar dentro de la oficina o a exteriores. 
 Entrega de pedido: El encargado de almacén y despachos yace un llamado al 
cliente cuando su mercadería está listo.  
 Verificación de mercadería: Se hacen las verificaciones correspondientes de 
peso, marca, color, etc. para que el pedido sea despachado. 
 Despacho de mercadería: Si todo está conforme se entrega el producto al cliente. 
 
2.8.1.2 Descripción del lugar de trabajo. El área de trabajo es una oficina de 
50m2, donde se realizan las cotizaciones, las ventas y donde se archivan 
una serie de documentos tales como facturas, letras, guías de remisión, 
cotizaciones, fichas técnicas, hojas de seguridad, entre otros.  
 
2.8.2 Identificación de Problemas: 
2.8.2.1 Lluvia de ideas 
Se realizó una encuesta a los trabajadores administrativos y operativos y se 
determinaron puntos principales en la lluvia de ideas con respecto a los problemas 
más significativos, “Baja productividad”.  Para  seleccionar  la  causa  principal  se 
realizó una tormenta de ideas, considerando la experiencia de los trabajadores de 




















Lluvia de ideas para definir el problema 
 
De acuerdo a la lluvia de ideas, el personal administrativo enumera los 
problemas puesto que los mismos impiden un trabajo eficiente. El área de trabajo 
carece de orden y limpieza, por un lado las muestras que entregan los proveedores 
son ubicados en cualquier lugar, no hay un espacio asignado para cada cosa, el 























Abunda la falta de organización y compromiso por parte del personal, no 
existen normas o reglas donde cada miembro se integre y pueda trabajar en equipo.   
El personal no está lo suficientemente capacitado, puesto que al atender a los 
clientes no se le soluciona óptimamente los requerimientos. 
La tecnología es obsoleta, el sistema trabaja con Windows XP, carece de 
mantenimiento, las máquinas están con virus y trabajan con tan solo 2 MB de 
velocidad de internet, hay demoras de atención, las impresoras se malogran puesto 
que no se toma un interés necesario en tecnologías de información para dar un buen 




Tecnología que usa la empresa Líder Quím 
 
Existe una carencia de orden total donde no hay un espacio asignado para 
cada cosa. Los documentos se archivan en cualquier folder vacío. Las facturas están 
desordenadas. Pareciera que no hay mucho espacio puesto que todas las muestras 
y documentos que traen los proveedores se almacenan en la oficina. Cada vez se 
incrementa  la pérdida de tiempo en ubicar algún documento en específico puesto 








Almacenamiento de documentos y muestras 
 
Existen quejas de los clientes puesto que hay un alza de precios constante, y 
lo peor que se le hace perder el tipo en la atención. 
Falta de coordinación con el área de almacén puesto que la mayoría de veces 
se factura un producto del cual no hay stock.  
 
2.9 Alternativa de solución 
2.9.1 Implementación  de  las  5 ´s 
Para lograr una mayor productividad en el área de ventas, utilizaremos la filosofía 5’s 
porque es necesario aplicar la limpieza y la organización del área de trabajo con el 
fin de eliminar los tiempos perdidos en la búsqueda de herramientas y útiles cuyo 
almacenamiento no fueron controlados para así crear una cultura de mejora continua. 
Para la implementación de la metodología de las 5´s, en la selección de la 






2.9.1.1 Capacitación de 5’s 
Esta actividad se realizó para transmitir a los involucrados los conocimientos, 
conceptos y metodología necesarios para  implementar exitosamente todas las 
actividades de la estrategia de las 5´s, a fin de sensibilizar, y crear una nueva cultura 
de calidad y buenas prácticas en el trabajo. 
Tabla 10. 
PLAN DE CAPACITACION DE 5'S 






Que el participante 
contextualice el curso 
que el participante pueda entender 
la importancia de la implementación 
2 
¿Qué son las 
5S? 
Identificar los 
beneficios de la 
aplicación 
Mostrar los casos de éxito 
3 Seiri: Clasificar 
Definición, beneficios y 
metodología de 
implementación 
Explicar que es lo que se quiere 
lograr y que elementos se podrían 
separar o eliminar. 
4 
Seiton: Orden y 
Organización 
Definición, beneficios y 
metodología de 
implementación 
Establecimiento de criterios para la 






Definición, beneficios y 
metodología de 
implementación 
Establecimiento de criterios para la 





Definición, beneficios y 
metodología de 
implementación 
Desarrollo e implantación de 






Definición, beneficios y 
metodología de 
implementación 
establecimiento de los 5 minutos de 
5S´, diseño e implantación de 
sistemas de incentivos y 
recompensas 5S´ 
8 Preguntas Contestar las consultas  
 



















2.9.1.2 Evaluación de 5´s  
Se busca medir el nivel de prácticas de la metodología de 5s que se tiene en el área 
de atención al cliente. La evaluación se realiza utilizando un cuestionario, en el cual 
se analiza cada una de las etapas de las 5s con  preguntas básicas para cada etapa, 
ponderados de 0 a 2, donde 0 es muy malo y 2 es muy bueno.  
Tabla 11. 
LISTA DE CHEQUEO  DE 5S 
Empresa LIDER QUIM 
Puntuación 
anterior 






    
5s Punto de revisión Criterio de evaluación 
Puntuación 












Los materiales innecesarios 
son almacenados en la oficina 
      
Equipos 
Hay equipos que no son 
utilizados 
      
Herramientas 
Todas las herramientas se 
usan regularmente 
      
Criterios de 
clasificación 
Existen criterios para 
determinar que es necesario 
      








Las áreas de almacenamiento 
están marcadas 
      
Indicador de 
cantidades 
Existen indicadores de stock 
máximo y mínimo 
      
Herramientas 
Las herramientas están 
identificados 
      









Los pisos están libres de 
basura, agua  
      




















Se usan sistemas de rotación 
para limpieza 
      
Limpieza habitual Se limpia frecuentemente       














Asignación de tareas 
de 3s 
Se asignan tareas para 
cumplir las 3s 
      
Control visual 
Es fácil distinguir lo normal de 
lo anormal 
      
Plan de mejora 
Se crea acciones de mejora 
ante fuentes de suciedad 
      









Condiciones de las 
5´s 
Todo se devuelve a su lugar 
después de su uso 
      
Evaluaciones 
Los ambientes son evaluados 
periódicamente 
      
Correcciones 
Se toman acciones 
correctivas ante situaciones 
anormales 
      
Procedimientos 
Todos los procedimientos son 
conocidos y respetados 
      
Reglamentos 
Todas las reglas son 
cumplidas estrictamente 
      
Puntaje Disciplina   
0 = Muy mal, 1 = Promedio, 2 =  Muy Bueno 
 
Lista de Evaluación de 5’s 
 
2.9.1.3 Formación de los equipos de 5´s. 
Para implementar el programa 5’S en el área de atención al cliente se inicia con la 





Se detalla las responsabilidades de cada miembro y si es necesario realizar 
las reuniones de evaluación de la técnica con la finalidad de enseñar y enfatizar los 
conceptos más importantes para la implementación. 
 
2.9.1.3.1 Rol de funciones y responsabilidades 
Facilitador: Esta persona será designada por el supervisor y entre sus funciones 
están:  
 Crear planes de acción y llevar todos los registros y documentos del 
programa 5´s. 
 Coordinar con el consultor y los equipos. 
 Verificar la documentación del grupo. 
 Incentivar el accionar de los grupos. 
 Convocar a reuniones. 
 
Consultor: Especialista en la implementación de herramientas de mejora continua 
cuyas funciones son:  
 Capacitación sobre 5’s al personal de la empresa. 
 Seguimientos de la implementación de las herramientas. 
 Informa los resultados obtenidos. 
 
Equipo de 5´s: Para conformar este grupo se considera al personal del área de 
atención al cliente, dentro de las tareas que va a realizar este grupo están:  
 Elaboración de las tareas descritas en el plan de implementación de las 5´s. 
 Presentar actividades de mejora. 









2.9.1.3.2 Perfil y elección de las personas en cada cargo. 
Para la elección de las personas que cumplirán las funciones  no fue un tema 
complicado puesto que en el área de atención al cliente son no más de 10 miembros, 
cada uno tiene una noción del tema y todos están dispuestos a trabajar para mejorar 
la empresa. 
Tabla 12. 
Asignación de funciones 
Item Descripción Requisitos Asignado a 
1 Coordinador Conocedora de procesos Administrativo 




Persona que tiene 
comunicación directa con 
gerencia 
Personal con  más 
experiencia en el 
área   
Asignación de funciones 
 
Fotografía 04 
    
Personas a cargo de realizar las 5´s 
2.9.1.3.3 Planificación de actividades 
Antes de iniciar el proceso de implementación de la metodología 5´s, se debe definir 
un cronograma o plan de trabajo donde se describa: las actividades, el período, el 

























































En el area de atencion al cliente se va a clasificar los documentos que generan  
mayor desorden y suciedad, los cuales no tienen un método de organización y 
por ende no se practica la disciplina. Para clasificar los elementos de manera 
efectiva, y definir su disposición, primero se procederá a identificar los criterios 
para poder clasificar las herramientas, materiales y equipos necesarios e 















Clasificación de elementos 
 
De acuerdo a este método de clasificación se enumeran en una lista todos 
las herramientas e instrumentos.  
Para     clasificar  debemos  separar  los  elementos necesarios de los 
incensarios   y procederemos a utilizar la estrategia de la  tarjeta roja, el cual 
consiste en colocar una tarjeta o cartulina de color rojo a los elementos 
innecesarios, para luego tomar u n a  acción correctiva sobre dichos 
elementos. Los elementos que no sean identificados con estas tarjetas rojas se 
mantendrán en las áreas para su posterior organización. 
La utilización  de  tarjetas  rojas  es  fundamental  en  el  proceso  de 
































Clasificación mediante etiqueta roja 
 
2.9.1.4.1 Jornada de Implementación 
El primer paso fue identificar los elementos innecesarios en el puesto de trabajo 
con la ayuda de las tarjetas rojas para luego proceder a colocarlos en el lugar 
que se asignará para todos los elementos innecesarios y el segundo paso fue 
la revisión de estas listas y reacomodación de los mismos para eliminar lo que 
no sirve y si se trata de objetos que pueden servir, se requiere una evaluación 
más detallada. 
Este paso es el más complicado puesto que se verifica cada uno de los 
documentos para identificar si realmente sirven o simplemente se desecha. 
Los documentos contabilizados se encontraban en carpetas cuyos 





















LISTA DE OBJETOS IDENTIFICADOS 
DESCRIPCCIÓN  TOTAL 
Hojas técnicas 1,318 
Contratos 312 
Guías remisión proveedores 410 
Facturas pendientes de pago 3 
Varios 239 
Lista de letras canceladas 761 
Ventas diarias 230 
Servicios generales 231 
Documento de compras 302 
Póliza seguros 406 
Cobranza 235 
Cargos para otras áreas 280 
Reporte de ventas diarias 323 
Ventas por producto 1,038 
Muestras 58 
Letras anteriores 35 
Letras vacías anuladas 350 
Negociables 3,227 




Caja anterior 3,000 
Cargos, hojas 1,810 
























Total de objetos identificados en el área de atención al cliente 
 
Se logró identificar un total de 29,165 elementos los cuales fueron 
archivados desde años anteriores 2013 para ser exactos y que hoy en día no 
tienen ninguna relevancia. 
La mayor dificultad fue contabilizar las hojas técnicas puesto que en la 
carpeta no existe un filtro o un nombre donde se archiven los documentos por 
proveedor, categoría o peso. Al momento de contabilizarlos no sabíamos si había 
uno igual que ya fue organizado. 
A continuación se detalla los elementos que fueron clasificados. 
 
Tabla 14. 
LISTA DE OBJETOS ORGANIZADOS 
DESCRIPCCIÓN  NECESARIO DAÑADO OBSOLETO TOTAL 
Hojas técnicas 480 200 638 1,318 
Contratos 90 24 198 312 
Guías remisión 
proveedores 150   260 410 
Facturas pendientes de 
pago   3   3 
Varios 50 32 157 239 
Lista de letras 
canceladas 480   281 761 
68 
 
Ventas diarias 210 8 12 230 
Servicios generales 47 62 122 231 
Documento de 
compras 124 23 155 302 
Póliza seguros 158 25 223 406 
Cobranza 210   25 235 
Cargos para otras 
áreas 146 36 98 280 
Reporte de ventas 
diarias 175 40 108 323 
Ventas por producto 435 58 545 1,038 
Muestras 32   26 58 
Letras anteriores     35 35 
Letras vacías anuladas     350 350 
Negociables   3,227   3,227 
Caja vacía anulada     1,000 1,000 
Cuadernos 1,200 400 2,900 4,500 
Sobres 480 60 315 855 
Revistas 144   1,028 1,172 
Caja anterior     3,000 3,000 
Cargos, hojas 430 560 820 1,810 
Guías vacías 2,000     2,000 
Facturas 2,000     2,000 
Sobres 700     700 
Letras 1,000     1,000 
Recibos de caja 1,200     1,200 
Sellos 12   8 20 
Cartucho 36 16 98 150 
 



















El trabajo es más eficiente y más productivo, ya que hay mayor disponibilidad 
de espacio físico, facilitando básicamente en asignar un lugar a cada cosa y cada 
cosa en su lugar. 
2.9.1.5.1 Implementación. 
Estrategia de ubicación, se utiliza el círculo de frecuencia de uso para 
encontrar una ubicación para cada cosa, la ubicación dependerá de la frecuencia 
de uso que tiene cada una de las cosas (herramientas, instrumentos, útiles, 














Ubicación de elementos 
 
Forma   de   ubicación,   Se   procede   a   ordenar   los   útiles,   documentos, 
materiales y herramientas tomando en cuenta las características más 
resaltantes, ordenar el área de trabajo para su correcto funcionamiento: 
 
Tabla 15. 
LISTA DE OBJETOS ORDENADOS 
UBICACIÓN DESCRIPCCIÓN  























Documento de compras 
Servicios generales 
Ventas diarias 
Facturas pendientes de pago 

















Lista de letras canceladas 
Letras vacías anuladas 
ARMARIO 
2 
CAJON 1 Facturas vacías 
CAJON 2 Boletas vacías 
CAJON 3 Guías vacías 





Recibos de caja 
Caja vacía anulada 
CAJON 7 Hojas recicladas 





CAJON 1 Tintas de cartucho 
CAJON 2 Hojas en blanco a4 
CAJON 3 Revistas 






Organización en armarios 
 
2.9.1.6 Limpieza.  
Encontrar un área donde los mobiliarios y otros elementos de trabajo estén 
sucios ocasiona una mala gerencia visual y desanima a los trabajadores, por 
ello es necesario mejorar el aspecto físico del área de trabajo. Esto implica: 
Eliminar  elementos  innecesarios,     después de haber  separado y 
organizado, quedan desperdicios que deben ser eliminados, permitiendo así 
tener una mejor gerencia visual y creación de un patrón para mantener siempre 
el orden y limpieza. 
2.9.1.6.1 Implementación. 
Cada operario se encargará de su área de trabajo, máquinas  y equipos 
asignados. También realizan el manteniendo de las herramientas, mobiliario, 
instrumentos y  repuestos  y el personal de limpieza  se encargara de la limpieza 
de la planta (áreas físicas como pisos,  paredes, ventana y otros). 
La limpieza debe aplicarse día a día y la misma debe ser inspeccionada 









Cada personal administrativo es responsable de velar por los pilares de las tres 

















El personal ingresa a la empresa y
guarda adecuadamente sus cosas 
2
El personal tiene iniciativa de realizar
una limpieza diaria a su area de trabajo
3
Se utilizan los implmentos necesarios
para la limpieza
4
Los escritorios estan limpios y en buen
estado
5
Los escritorios estan libres,
correctamente ordenados y adecuados 
6
Los equipos (monitor, cpu, impresora,
etc), estan impecables y en  buen estado
7
Los documentos estan bien archivados y
ordenados de forma adecuada
8
Los tachos de basura estan ordenados y
vacios
9
Los pisos estan limpios, secos y sin
desperdicios
10 Hay libertad de transitio, sin obstaculos
11
Los materiales (lapicero, hoja,











FICHA DE INSPECCION DE ORDEN Y LIMPIEZA 



















Seiri. Siempre  surgirán otros elementos innecesarios, lo que provocará más y 
más acumulación. Para evitarla se debe aplicar el criterio de mantener y producir 
“sólo lo necesario”, ayudando así a que los elementos innecesarios no ingresen 
al área de trabajo. 
Seiton. Para lograr la organización deseada es imprescindible mantener visible 
la rotulación de los elementos de trabajo, mantener todo en su lugar, y conocer 
la ubicación respectiva con las cantidades apropiadas. 
Seiso. Es seguro que un área de trabajo se ensucie a menudo por lo que se 
tendrá que limpiar nuevamente. Ante esta situación se debe buscar la forma que 
reduzca el tiempo destinado a la limpieza, por ejemplo: actuar sobre la fuente de 
contaminación y limpiar con regularidad. 
 
2.9.1.8 Disciplina 
La disciplina es un pilar difícil de medir por ser intangible a diferencia de los otros 
pilares que son medibles. La disciplina incluye directamente el cambio cultural 
de las personas, pero se pueden crear condiciones que estimulen a los 
trabajadores en la práctica de la disciplina. Organizar talleres y reforzar el 











































































5s Punto de revision Criterio de evaluacion
Puntuacion








Todas las herramientas se 
usan regularmente
Los materiales innecesarios 
son almacenados en la oficina











Existen criterios para 
determinar que es necesario
Las areas de almacenamiento 
estan marcadas
















Los ambientes son evaluados 
periodicamente
Se toman acciones 
correctivas ante situaciones 
Todos los procedimientos son 
conocidos y respetados
Codiciones de las 5s
Todo se devuelve a su lugar 
depues de su uso
Pisos
Maquinas y equipos















Se crea acciones de mejora 
ante fuentes de suciedad
Puntaje Estandarizacion
Control visual














Asignacion de tareas 
de 3s
Los pisos estan libres de 
basura, agua 
Las maquinas estan limpias
Se usan sistemas de rotacion 
para limpieza
Se limpia frecuentemente













































3.1. Análisis descriptivo 
3.1.1 Implementación de las 5 “S” 
Figura 20. 
 
Implementación de las 5 S en el área de atención al cliente 
En la figura 20 se observa que hay un máximo de objetos limpiados en la semana 
6 de 71.12%, un máximo de objetos clasificados y ordenados en la semana 7 de 
100%. 
3.1.2 Resultados de Productividad 
Figura 21. 
 
Productividad antes y después 
La figura 21 muestra que hubo un incremento notable de la productividad en la 
semana 30(después), alcanzando un máximo de 12.57 a diferencia de la semana 































concluye que se está utilizando correctamente los recursos con respecto a las 
ventas. 
3.1.3 Resultados de Eficiencia 
Figura 22. 
 
Eficiencia antes y después 
La figura 22 muestra claramente que el mayor índice de eficiencia antes es de 
106.31% en la semana 15, y el mayor índice de eficiencia después es de 
114.64% en la semana 30, generando una diferencia clara de 8.33%, lo que 
implica que hubo una mejora, deduciendo que hubo una mayor venta de 
productos mediante las ofertas y buen trato al cliente. 
3.1.4 Resultados de Eficacia 
Figura 23. 
 































La figura 23 muestra que el mayor índice de eficacia antes fue en la semana 1, 
alcanzando un 84.34% y el mayor índice de eficacia después fue en la semana 
37, con un 99.00%, alcanzando una diferencia de 14.66%, lo que implica que 
hubo una mejora, esto a partir de dar un buen servicio al cliente en el menor 
tiempo posible, atendiendo óptimamente sus solicitudes. 
3.2. Análisis inferencial  
3.2.1. Análisis de la hipótesis general 
Ha: La implementación de las 5 “S” mejora la productividad en el área de 
atención al cliente de la empresa Líder Quim S.R.L, San Martin De 
Porres, 2017. 
Con la finalidad de poder contrastar la hipótesis general, es necesario en 
primer lugar determinar si los datos que pertenecen a la serie de la productividad 
antes y después tienen un comportamiento paramétrico, para tal fin y en vista 
que las series de ambos datos son 16 semanas, se procederá al análisis de 
normalidad mediante el estadígrafo de Shapiro Wilk 
Regla de decisión:  
Si ρvalor ≤ 0.05, los datos de la serie tiene un comportamiento no 
paramétrico. 




Prueba de normalidad de Productividad con Shapiro Wilk 
Estadístico gl Sig.
PRODUCTIVIDAD ANTES .935 16 .295
PRODUCTIVIDAD DESPUÉS .969 16 .814
Shapiro-Wilk
Pruebas de normalidad
*. Esto es un límite inferior de la significación verdadera.































De la tabla 18, se puede verificar que la significancia de la productividad 
antes es 0.295 y la productividad después 0.814, dado que ambas 
productividades son mayores que 0.05, y de acuerdo a la regla de decisión, se 
asume para el análisis de la contrastación de la hipótesis el uso de un estadígrafo 
paramétrico, para este caso se utilizará la prueba de T-  de Student. 
Contrastación de la hipótesis general 
Ho: La implementación de las 5 “S” no mejora la productividad en el área de 
atención al cliente de la empresa Líder Quim S.R.L, San Martin De 
Porres, 2017. 
Ha: La implementación de las 5 “S” mejora la productividad en el área de 
atención al cliente de la empresa Líder Quim S.R.L, San Martin De 
Porres, 2017. 
Regla de decisión: 
Ho:   µPa ≥ µPd 
Ha:   µPa < µPd 
Tabla 19. 
 
Comparación de medias de Productividad antes y después con T-  de Student 
De la tabla 19, ha quedado demostrado que la media de la productividad antes 
(7.8619) es menor que la media de la productividad después (9.8231), por 
consiguiente se cumple que Ha: µPa < µPd, en tal sentido se rechaza la hipótesis 
nula de que la implementación de las 5 “S” no mejora la productividad, y se 
acepta la hipótesis de investigación o alterna, donde se contrasta que la 
implementación de las 5 “S” mejora la productividad en el área de atención al 
cliente de la empresa Líder Quim S.R.L, San Martin De Porres, 2017. 
PRODUCTIVIDAD ANTES 7.8619 16 2.328 0.582
PRODUCTIVIDAD DESPUÉS 9.8231 16 1.371 0.343








A fin de corroborar que el análisis es el correcto, procederemos al análisis 
mediante el pvalor o significancia de los resultados de la aplicación de la prueba 
de T- de Student en ambas productividades. 
Regla de decisión: 
Si ρvalor ≤ 0.05, se rechaza la hipótesis nula  
Si ρvalor > 0.05, se acepta la hipótesis nula  
Tabla 20. 
 
Estadísticos de prueba T- de Student  para Productividad 
De la tabla 20, se puede verificar que la significancia de la prueba de T- de 
Student, aplicada a la productividad antes y después es de 0.003, por 
consiguiente y de acuerdo a la regla de decisión se rechaza la hipótesis nula y 
se acepta que la implementación de las 5 “S” mejora la productividad en el área 
de atención al cliente de la empresa Líder Quim S.R.L, San Martin De Porres, 
2017. 
3.2.2. Análisis de la primera hipótesis específica  
Ha: La implementación de las 5 “S” mejora la eficiencia en el área de 
atención al cliente de la empresa Líder Quim S.R.L, San Martin De 
Porres, 2017. 
Con la finalidad de poder contrastar la primera hipótesis específica, es 
necesario determinar si los datos que pertenecen a la serie de la eficiencia antes 
y después tienen un comportamiento paramétrico, para tal fin y en vista que las 
series de ambos datos son 16, se procederá al análisis de normalidad mediante 
el estadígrafo de Shapiro Wilk 
Regla de decisión:  
Si ρvalor ≤ 0.05, los datos de la serie tiene un comportamiento no paramétrico. 
Sig. (bilateral)
Prueba de muestras emparejadas



















Si ρvalor > 0.05, los datos de la serie tiene un comportamiento paramétrico.  
Tabla 21. 
 
Prueba de normalidad de Eficiencia con Shapiro Wilk 
De la tabla 21, se puede verificar que la significancia de la eficiencia antes es 
0.002 y después 0.342, dado que la eficiencia antes es menor que 0.05 y la 
eficiencia después es mayor que 0.05, y de acuerdo a la regla de decisión, se 
asume para el análisis de la contrastación de la hipótesis el uso de un estadígrafo 
no paramétrico, para este caso se utilizará la prueba de Wilcoxon 
Contrastación de la primera hipótesis especifica 
Ho: La implementación de las 5 “S” no mejora la eficiencia en el área de 
atención al cliente de la empresa Líder Quim S.R.L, San Martin De 
Porres, 2017. 
Ha: La implementación de las 5 “S” mejora la eficiencia en el área de 
atención al cliente de la empresa Líder Quim S.R.L, San Martin De 
Porres, 2017. 
Regla de decisión: 
Ho:   µPa ≥ µPd 
Ha:   µPa < µPd 
Tabla 22. 
 
Comparación de medias de Eficiencia antes y después con Wilcoxon 
Estadístico gl Sig.
EFICIENCIA ANTES .796 16 .002
EFICIENCIA DESPUES .939 16 .342
Pruebas de normalidad
a. Corrección de significación de Lilliefors





EFICIENCIA ANTES 16 75.80 12.69 63.98 106.31
































De la tabla 22, ha quedado demostrado que la media de la eficiencia antes 
(75.80) es menor que la media de la eficiencia después (92.02), por consiguiente 
se cumple que Ha: µPa < µPd, en tal sentido se rechaza la hipótesis nula de que 
la implementación de las 5 “S” no mejora la eficiencia, y se acepta la hipótesis 
de investigación o alterna, por la cual queda demostrado que la implementación 
de las 5 “S” mejora la eficiencia en el área de atención al cliente de la empresa 
Líder Quím S.R.L, San Martin De Porres, 2017. 
A fin de confirmar que el análisis es el correcto, procederemos al análisis 
mediante el pvalor o significancia de los resultados de la aplicación de la prueba 
de Wilcoxon a ambas eficiencias. 
Regla de decisión: 
Si ρvalor ≤ 0.05, se rechaza la hipótesis nula. 
Si ρvalor > 0.05, se acepta la hipótesis nula.  
Tabla 23.  
 
Estadísticos de prueba de Wilcoxon para Eficiencia 
De la tabla 23, se puede verificar que la significancia de la prueba de Wilcoxon, 
aplicada a la eficiencia antes y después es de 0.001, por consiguiente y de 
acuerdo a la regla de decisión se rechaza la hipótesis nula y se acepta que la 
implementación de las 5 “S” mejora la eficiencia en el área de atención al cliente 
de la empresa Líder Quím S.R.L, San Martin De Porres, 2017. 
3.2.3. Análisis de la segunda hipótesis específica  
Ha: La implementación de las 5 “S” mejora la eficacia en el área de atención 
al cliente de la empresa Líder Quím S.R.L, San Martin De Porres, 2017. 




Sig. asintótica (bilateral) .001
Estadísticos de prueba
a
a. Prueba de rangos con signo de Wilcoxon

















Con la finalidad de poder contrastar la segunda hipótesis específica, es 
necesario en primer lugar determinar si los datos que pertenecen a la serie de la 
eficacia antes y después tienen un comportamiento paramétrico, para tal fin y en 
vista que las series de ambos datos son 16, se procederá al análisis de 
normalidad mediante el estadígrafo de Shapiro Wilk 
Regla de decisión:  
Si ρvalor ≤ 0.05, los datos de la serie tiene un comportamiento no 
paramétrico. 
Si ρvalor > 0.05, los datos de la serie tiene un comportamiento paramétrico. 
Tabla 24. 
 
Prueba de normalidad de Eficacia con Shapiro Wilk 
 
De la tabla 24, se puede verificar que la significancia de la eficacia antes es 0.361 
y la eficacia después 0.692, dado que ambas eficacias son mayores que 0.05, y 
de acuerdo a la regla de decisión, se asume para el análisis de la contratación 
de la hipótesis el uso de un estadígrafo paramétrico, para este caso se utilizará 
la prueba de T-  de Student. 
Contrastación de la hipótesis general 
Ho: La implementación de las 5 “S” no mejora la eficacia en el área de 
atención al cliente de la empresa Líder Quim S.R.L, San Martin De 
Porres, 2017. 
Ha: La implementación de las 5 “S” mejora la eficacia en el área de atención 
al cliente de la empresa Líder Quim S.R.L, San Martin De Porres, 2017. 
Estadístico gl Sig.
EFICACIA ANTES .941 16 .361
EFICACIA DESPUES .962 16 .692
*. Esto es un límite inferior de la significación verdadera.



















Regla de decisión: 
Ho:   µPa ≥ µPd 
Ha:   µPa < µPd 
Tabla 25. 
 
Comparación de medias de Eficacia antes y después con T-  de Student 
De la tabla 25, ha quedado demostrado que la media de la productividad antes 
(78.29) es menor que la media de la productividad después (89.29), por 
consiguiente se cumple que Ha: µPa < µPd, en tal sentido se rechaza la hipótesis 
nula de que la implementación de las 5 “S” no mejora la eficacia, y se acepta la 
hipótesis de investigación o alterna, donde se contrasta que la implementación 
de las 5 “S” mejora la eficacia en el área de atención al cliente de la empresa 
Líder Quím S.R.L, San Martin De Porres, 2017. 
A fin de confirmar que el análisis es el correcto, procederemos al análisis 
mediante el pvalor o significancia de los resultados de la aplicación de la prueba 
de T- de Student en ambas eficacias. 
Regla de decisión: 
Si ρvalor ≤ 0.05, se rechaza la hipótesis nula. 
Si ρvalor > 0.05, se acepta la hipótesis nula.  
Tabla 26 
 







EFICACIA ANTES 78.29 16 3.83 0.96
EFICACIA DESPUES 89.29 16 4.20 1.05
Estadísticas de muestras emparejadas
Sig. (bilateral)
Prueba de muestras emparejadas
































De la tabla 18, se puede verificar que la significancia de la prueba de T- de 
Student, aplicada a la eficacia antes y después es de 0.000, por consiguiente y 
de acuerdo a la regla de decisión se rechaza la hipótesis nula y se acepta que la 
implementación de las 5 “S” mejora la eficacia en el área de atención al cliente 
de la empresa Líder Quím S.R.L, San Martin De Porres, 2017. 
3.3 Costo beneficio de la propuesta 
Para poder calcular el costo beneficio de la propuesta se tuvo en cuenta el 
porcentaje de ahorro generado con la propuesta de modelo de inventario así 





Análisis costo beneficio 
 
Como podemos observar en la tabla 27, que el beneficio total después de 
la aplicación de las 5´s es de S/. 1, 698,700.85, esto menos el beneficio total 
antes de aplicar el modelo, dio como beneficio neto  la suma de S/. 300,099.34. 
De los resultados obtenidos podemos deducir que hubo una mejora del 
21% en lo que respecta a las ventas totales menos los recursos empleados para 
la misma. 
Por otro lado, el análisis costo-beneficio asociado con la propuesta para 
determinar si es conveniente para la empresa optar por la misma, dio un 
resultado de s/.1.52, lo que quiere decir que por cada sol invertido para el 
proyecto se recupera el sol invertido y se obtiene como beneficio 0.52 nuevos 
soles. 
 
VENTA TOTAL RECURSOS TOTAL
ANTES S/. 1,612,687.25 - S/. 214,085.74 S/. 1,398,601.51
5S -S/. 0.21
DESPUES S/. 1,896,157.26 - S/. 193,556.41








Para realizar la prueba de normalidad de la hipótesis general se tiene que tener 
en cuenta el tamaño de la muestra; si son  grandes (n> 30)  o pequeñas (n≤30); 
la muestra en estudio al ser menor que 30, 16 semanas para ser exactos  se 
procedió a realizar la prueba de Shapiro-wilk para los cuales se introdujo al 
programa SPSS VS 23.0  los datos de productividad antes y después de aplicar 
la herramienta, se aplicó también T- de student puesto que la significancia en 
ambos casos son mayores a 0.05, al igual que la investigación de Marlon Michael 
Reyes que aplicando la estadística con la prueba de  Shapiro-wilk y T-de student 
logró demostrar un incremento de la productividad en un 25%. 
 
Al  identificar la causas raíz de los principales problemas en el área de atención 
al cliente de la empresa Líder Quím  que afectan a la productividad se determinó 
que  se deben a la falta de orden,  la falta de organización, falta de capacitación  
que conlleva a la desmotivación del personal para no comprometerse 
plenamente para generar un buen desempeño laboral. Esta realidad se repite en 
muchas empresas como se puede observar en la investigación  hecha por 
Barahona Byron Ivan, Concha Jimmy Gilberto, Rodriguez Maria Denise, Cruz 
Edwin Salvador quienes encontraron la misma problemática. Por otro lado el 
análisis de causa raíz se hizo a través del diagrama de Ishikawa  basado en la  
lluvia de ideas donde participaron la mayoría de los interesados; los autores 
mencionados usaron este método ya que  es adecuada para el análisis de 
causas y efectos, tal como lo manifiesta Escalante quien dice que un esquema 
que exhibe las probables causas de un problema, cuyo objetivo es encontrar la 
causa – raíz del problema para plantear una solución (Escalante, 2006).   
 
 Al realizar el estudio vemos claramente que hay un incremento de la 
productividad en un 24.95% con respecto a las ventas medidas entre periodos 
del año 2016 y 2017, estos resultados son similares a los de Polanco Jorge 
Manuel quien midió la productividad en base a sus ventas en el 2013 y 2014 
logrando un incremento de 14.78%. Avalos Sandra Lorena y Gonzales Karen 
87 
 
Paola quienes lograron incrementar las ventas y el nivel de productividad en un 
28.8% en el año 2013; todo esto a través de la mejora en la organización y la 
buena gestión en el proceso de compras y atención al cliente. 
 
El desorden y desorganización impiden la buena optimización de los procesos, 
en la empresa Líder Quím, se hizo una evaluación antes de aplicar la 
herramienta de las 5´s, donde se visualizó una serie de retrasos en la atención 
que se le brindaba al cliente, los documentos que solicitaba el cliente era difícil 
de ubicar y si se ubicaban, estaban en mal estado, es por ello que del total de 
cotizaciones semanales gran parte no se llegaban a facturar. Después de aplicar 
las 5´s se optimizo el tiempo de atención por cliente, logrando atender la mayoría 
de las cotizaciones, permitiendo así eliminar los retrasos e incrementar la eficacia 
en un 14.05%. Barahona Byron Ivan y Concha Jimmy Gilberto realizaron un 
estudio en el año 2013 donde buscan minimizar la perdida de la empresa 
generados por los retrasos, mediante su investigación logran incrementar la 
eficacia en un 17.09% y por ende minimizar los retrasos. 
 
Por otro lado, el análisis costo beneficio de la investigación dio como resultado 
1.52 soles, lo que significa que es una propuesta de gran beneficio para la 
empresa Líder Quím pues su resultado es mayor a 1, es decir que por cada sol 
invertido se podrá beneficiar a la empresa con 0.52 soles, de igual manera en la 
investigación realizada por Cruz Edwin Salvador en el año 2015, mostró que su 
propuesta de mejora obtuvo un costo beneficio de 3.46 lo que resultó muy 
beneficioso para la empresa que investigó, estos resultados se consideran 
adecuados pues el costos beneficios se utilizan para proporcionar una medida 
de la rentabilidad de un proyecto, permitiendo valorar la necesidad y oportunidad 









La implementación de las 5 “S” mejora la productividad en un 24.95% en el área 
de atención al cliente de la empresa Líder Quím S.R.L, San Martin De Porres, 
2017. 
 
La implementación de las 5 “S” mejora la eficiencia en un 21.40% en el área de 
atención al cliente de la empresa Líder Quím S.R.L, San Martin De Porres, 2017. 
 
La implementación de las 5 “S” mejora de la eficacia en un 14.15% en el área de 




















Es responsabilidad de la empresa Líder Quím asumir el compromiso de la mejora 
continua como parte de su cultura, involucrando según la teoría a todo el 
personal, además de programar reuniones  periódicas  con todos los 
involucrados para darles a conocer los avances  y resultados de las 
implementaciones y obtener de estos sus sugerencias.  
 
La herramienta de las 5´s es una filosofía que debe aplicarse en todas las áreas 
de una empresa, si bien parece una tarea sencilla y fácil de aplicar se 
recomienda tomar la seriedad y responsabilidad necesaria si es que realmente 
se quiere un cambio positivo en la empresa. La aplicación de las 5´s nunca 
culmina, siempre habrá algo que ordenar y limpiar, y es responsabilidad de cada 
involucrado seguir practicando esta herramienta para mejorar continuamente. 
   
Para no perder el interés de los involucrados se recomienda motivarlos 
frecuentemente a medida que vayan alcanzando los logros, esto se puede hacer 
con una remuneración, un premio, poniendo los nombres en el panel de 5´s o 
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Anexo Nº 01 




¿De qué manera la implementación 
de las 5 “S” mejora la productividad 
en el área de atención al cliente de 
la empresa Líder Quím S.R.L, San 
Martín de Porres, 2017? 
GENERAL:  
Determinar cómo la implementación de 
las 5 “S” mejora la productividad en el 
área de atención al cliente de la 
empresa Líder Quím S.R.L, San Martin 
De Porres, 2017. 
 
GENERAL:  
La implementación de las 5 “S” 
mejora la productividad en el área 
de atención al cliente de la 
empresa Líder Quím S.R.L, San 





Variable 1  
Cinco Eses (5 “S”) 
Indicadores 
 % de objetos 
clasificados. 
 % de objetos 
ordenados. 














1.TIPO DE ESTUDIO: 
Aplicada 
2.DISEÑO DE ESTUDIO: 
Cuasi - experimental 
 
3.POBLACIÓN:  
Está conformado por la 
base de datos de la 
empresa Líder Quím S.R.L, 
del distrito de San Martin de 
Porres, teniendo en cuenta 
las variables de 5´S y 
productividad, reflejados en 
los reportes semanales de 
ventas.  
 
4. MUESTRA:  
conformado por la base de 
datos (ventas) de la 
empresa Líder Quím S.R.L, 
del distrito San Martin de 
Porres, en un periodo de 
tiempo de julio 2016 a abril 
del año 2017. Teniendo en 
cuenta los datos de las 
variables de 5’S y 
productividad  
ESPECIFICO:  
¿De qué manera la implementación 
de las 5 “S” mejora la eficiencia en 
el área de atención al cliente de la 
empresa Líder Quím S.R.L, San 
Martín de Porres, 2017? 
ESPECIFICO:  
Determinar cómo la implementación de 
las 5 “S” mejora la eficiencia en el área 
de atención al cliente de la empresa 
Líder Quím S.R.L, San Martin De 
Porres, 2017. 
ESPECIFICO:  
La implementación de las 5 “S” 
mejora la eficiencia en el área de 
atención al cliente de la empresa 
Líder Quím S.R.L, San Martín De 
Porres, 2017” 
ESPECIFICO:  
¿De qué manera la 
implementación de las 5 “S” 
mejora la eficacia en el área de 
atención al cliente de la empresa 
Líder Quím S.R.L, San Martín de 
Porres, 2017? 
ESPECIFICO:  
Determinar cómo la implementación de 
las 5 “S” mejora de la eficacia en el área 
de atención al cliente de la empresa 
Líder Quím S.R.L, San Martin De 
Porres, 2017. 
ESPECIFICO:  
La implementación de las 5 “S” 
mejora la eficacia en el área de 
atención al cliente de la empresa 
Líder Quím S.R.L, San Martín De 
Porres, 2017. 






















































































































Anexo Nº 03 
 
  

































































































Anexo Nº 04 
   
  
 
Análisis de las 5 “S” de la empresa Líder Quim 
 
 
Anexo Nº 05 
 

















































VENTAS TOTALES META DE VENTA




















































































Anexo Nº 06 
 















































































































El personal ingresa a la empresa y
guarda adecuadamente sus cosas 
2
El personal tiene iniciativa de realizar 
una limpieza diaria a su area de 
3
Se utilizan los implmentos
necesarios para la limpieza
4
Los escritorios estan limpios y en
buen estado
5
Los escritorios estan libres,
correctamente ordenados y 
6
Los equipos (monitor, cpu,
impresora, etc), estan impecables y 
7
Los documentos estan bien
archivados y ordenados de forma 
8
Los tachos de basura estan
ordenados y vacios
9
Los pisos estan limpios, secos y sin
desperdicios
10
Hay libertad de transitio, sin
obstaculos
11
Los materiales (lapicero, hoja,











FICHA DE INSPECCION DE ORDEN Y LIMPIEZA 



















Anexo Nº 08 
 
Promedio de meta mensual de la empresa Líder Quim 
DIAS/MESES JULIO AGOSTO SEPTIEMBRE OCTUBRE NOVIEMBRE DICIEMBRE ENERO FEBRERO MARZO ABRIL
VIERNES 25,000.00S/.     
SABADO 10,000.00S/.     10,000.00S/.    10,000.00S/.    
DOMINGO -S/.                  -S/.                 -S/.                     -S/.                 
LUNES 30,000.00S/.     30,000.00S/.         30,000.00S/.    30,000.00S/.        30,000.00S/.    
MARTES 20,000.00S/.     20,000.00S/.         20,000.00S/.    -S/.                  20,000.00S/.        20,000.00S/.    
MIÉRCOLES 20,000.00S/.     20,000.00S/.         20,000.00S/.    20,000.00S/.     20,000.00S/.        20000.00 20,000.00S/.      20,000.00S/.    
JUEVES 20,000.00S/.     20,000.00S/.         20,000.00S/.             20,000.00S/.    20,000.00S/.     20,000.00S/.     20,000.00S/.        20000.00 20,000.00S/.      20,000.00S/.    
VIERNES 25,000.00S/.     25,000.00S/.         25,000.00S/.             25,000.00S/.    25,000.00S/.     25,000.00S/.     25,000.00S/.        25000.00 25,000.00S/.      25,000.00S/.    
SÁBADO 10,000.00S/.     10,000.00S/.         10,000.00S/.             -S/.                 10,000.00S/.     10,000.00S/.     10,000.00S/.        10000.00 10,000.00S/.      10,000.00S/.    
DOMINGO -S/.                  -S/.                     -S/.                          -S/.                 -S/.                  -S/.                  -S/.                     0.00 -S/.                  -S/.                 
LUNES 30,000.00S/.     30,000.00S/.         30,000.00S/.             30,000.00S/.    30,000.00S/.     30,000.00S/.     30,000.00S/.        30000.00 30,000.00S/.      30,000.00S/.    
MARTES 20,000.00S/.     20,000.00S/.         20,000.00S/.             20,000.00S/.    20,000.00S/.     20,000.00S/.     20,000.00S/.        20000.00 20,000.00S/.      20,000.00S/.    
MIÉRCOLES 20,000.00S/.     20,000.00S/.         20,000.00S/.             20,000.00S/.    20,000.00S/.     20,000.00S/.     20,000.00S/.        20000.00 20,000.00S/.      20,000.00S/.    
JUEVES 20,000.00S/.     20,000.00S/.         20,000.00S/.             20,000.00S/.    20,000.00S/.     -S/.                  20,000.00S/.        20000.00 20,000.00S/.      -S/.                 
VIERNES 25,000.00S/.     25,000.00S/.         25,000.00S/.             25,000.00S/.    25,000.00S/.     25,000.00S/.     25,000.00S/.        25000.00 25,000.00S/.      -S/.                 
SÁBADO 10,000.00S/.     10,000.00S/.         10,000.00S/.             10,000.00S/.    10,000.00S/.     10,000.00S/.     10,000.00S/.        10000.00 10,000.00S/.      10,000.00S/.    
DOMINGO -S/.                  -S/.                     -S/.                          -S/.                 -S/.                  -S/.                  -S/.                     0.00 -S/.                  -S/.                 
LUNES 30,000.00S/.     30,000.00S/.         30,000.00S/.             30,000.00S/.    30,000.00S/.     30,000.00S/.     30,000.00S/.        30000.00 30,000.00S/.      30,000.00S/.    
MARTES 20,000.00S/.     20,000.00S/.         20,000.00S/.             20,000.00S/.    20,000.00S/.     20,000.00S/.     20,000.00S/.        20000.00 20,000.00S/.      20,000.00S/.    
MIÉRCOLES 20,000.00S/.     20,000.00S/.         20,000.00S/.             20,000.00S/.    20,000.00S/.     20,000.00S/.     20,000.00S/.        20000.00 20,000.00S/.      20,000.00S/.    
JUEVES 20,000.00S/.     20,000.00S/.         20,000.00S/.             20,000.00S/.    20,000.00S/.     20,000.00S/.     20,000.00S/.        20000.00 20,000.00S/.      20,000.00S/.    
VIERNES 25,000.00S/.     25,000.00S/.         25,000.00S/.             25,000.00S/.    25,000.00S/.     25,000.00S/.     25,000.00S/.        25000.00 25,000.00S/.      25,000.00S/.    
SÁBADO 10,000.00S/.     10,000.00S/.         10,000.00S/.             10,000.00S/.    10,000.00S/.     10,000.00S/.     10,000.00S/.        10000.00 10,000.00S/.      10,000.00S/.    
DOMINGO -S/.                  -S/.                     -S/.                          -S/.                 -S/.                  -S/.                  -S/.                     0.00 -S/.                  -S/.                 
LUNES 30,000.00S/.     30,000.00S/.         30,000.00S/.             30,000.00S/.    30,000.00S/.     30,000.00S/.     30,000.00S/.        30000.00 30,000.00S/.      30,000.00S/.    
MARTES 20,000.00S/.     20,000.00S/.         20,000.00S/.             20,000.00S/.    20,000.00S/.     20,000.00S/.     20,000.00S/.        20000.00 20,000.00S/.      20,000.00S/.    
MIÉRCOLES 20,000.00S/.     20,000.00S/.         20,000.00S/.             20,000.00S/.    20,000.00S/.     20,000.00S/.     20,000.00S/.        20000.00 20,000.00S/.      20,000.00S/.    
JUEVES -S/.                  20,000.00S/.         20,000.00S/.             20,000.00S/.    20,000.00S/.     20,000.00S/.     20,000.00S/.        20000.00 20,000.00S/.      20,000.00S/.    
VIERNES -S/.                  25,000.00S/.         25,000.00S/.             25,000.00S/.    25,000.00S/.     25,000.00S/.     25,000.00S/.        25000.00 25,000.00S/.      25,000.00S/.    
SÁBADO 10,000.00S/.     10,000.00S/.         10,000.00S/.             10,000.00S/.    10,000.00S/.     10,000.00S/.     10,000.00S/.        10000.00 10,000.00S/.      10,000.00S/.    
DOMINGO -S/.                  -S/.                     -S/.                          -S/.                 -S/.                  -S/.                  -S/.                     0.00 -S/.                  -S/.                 
LUNES 30,000.00S/.         30,000.00S/.             30,000.00S/.    30,000.00S/.     30,000.00S/.     30,000.00S/.        30000.00 30,000.00S/.      
MARTES -S/.                     20,000.00S/.             20,000.00S/.     20,000.00S/.     20,000.00S/.        20000.00 20,000.00S/.      
MIÉRCOLES 20,000.00S/.         20,000.00S/.             20,000.00S/.     20,000.00S/.     20,000.00S/.      
JUEVES 20,000.00S/.             20,000.00S/.     20,000.00S/.      
VIERNES 25,000.00S/.             25,000.00S/.     25,000.00S/.      
SABADO 10,000.00S/.     
TOTAL DIAS 24 26 26 25 25 26 26 24 27 23
META MENSUAL 490,000.00S/.   550,000.00S/.      545,000.00S/.           530,000.00S/.  520,000.00S/.   535,000.00S/.   550,000.00S/.      500,000.00S/.  565,000.00S/.   465,000.00S/.  

















Anexo Nº 09 
 
Flujo de caja mensual de la empresa Líder Quim 
RUC : 20387852574
C O N C E P T O S ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO JULIO AGOSTO SETIEMBRE OCTUBRE NOVIEMBRE DICIEMBRE TOTAL
VENTAS 315,747.15 320,475.49 358,864.92 385,350.16 374,424.75 374,822.55 339,602.52 438,727.24 382,011.90 452,345.54 454,153.22 414,343.88 4,610,869.32
Otros  Ingresos 1,272.90 1,621.77 14,529.47 12,041.30 3,715.25 26,622.80 1,586.75 1,023.29 1,168.56 790.86 1,865.08 5,849.00 72,087.03
Total Ingresos 317,020.05 322,097.26 373,394.39 397,391.46 378,140.00 401,445.35 341,189.27 439,750.53 383,180.46 453,136.40 456,018.30 420,192.88 4,682,956.35
(-) Compras -238,805.40 -246,749.18 -330,109.26 -279,513.79 -295,366.65 -307,445.78 -284,787.89 -332,431.03 -342,329.41 -351,038.51 -389,059.00 -276,681.49 -3,674,317.39
Renta Bruta 78,214.65 75,348.08 43,285.13 117,877.67 82,773.35 93,999.57 56,401.38 107,319.50 40,851.05 102,097.89 66,959.30 143,511.39 1,008,638.96
0.00
Remuneraciones 14,836.31 14,807.54 13,700.00 15,000.00 15,744.42 15,123.31 29,920.90 14,997.17 15,913.33 14,437.82 16,229.59 94,085.45 274,795.84
Seguridad y Prev. Soc.1,812.40 1,564.20 1,233.00 1,833.96 2,282.28 1,597.85 1,597.85 1,847.21 1,610.68 1,526.53 1,724.10 1,585.28 20,215.34
Benef. Sociales - CTS1,292.68 1,292.68 1,292.68 1,400.99 1,488.13 1,488.13 1,488.13 1,488.13 1,488.13 1,487.99 1,563.78 6,446.08 22,217.53
Honorarios 2,091.37 2,760.87 - 2,106.49 760.87 1,252.40 1,521.74 1,260.87 1,469.26 2,760.87 3,260.87 3,500.00 22,745.61
Mant. y reparac. 1,119.07 317.79 694.92 266.10 773.22 288.14 364.33 1,413.73 379.84 2,069.48 1,569.33 1,822.96 11,078.91
Alquileres 6,500.00 6,500.00 6,500.00 6,500.00 6,500.00 6,500.00 6,500.00 6,500.00 6,500.00 6,500.00 6,500.00 6,500.00 78,000.00
Serv. Basicos Publicos951.34 1,043.84 1,034.80 1,259.63 1,105.68 881.93 542.49 689.29 881.08 802.51 863.80 922.61 10,979.00
Otros Serv. de  3ros. 129.00 129.00 102.00 125.00 95.00 54.00 1,606.50 3,098.00 818.92 314.14 6,525.97 6,446.08 19,443.61
Otros Tributos 20.00 - - 484.70 - - 192.07 - - - 25.00 497.70 1,219.47
Seguros 84.75 84.75 - 169.50 486.63 481.61 484.60 288.15 885.41 84.74 84.74 84.74 3,219.62
Combustibles - Lubric. 627.15 627.13 983.07 872.94 516.98 805.15 796.63 881.40 988.21 788.19 1,033.94 1,014.44 9,935.23
Otros gastos gestión 652.27 16.25 162.59 714.14 396.59 415.53 27.54 618.82 1,487.92 737.16 742.43 659.43 6,630.67
Gastos financieros 11,456.42 6,823.26 3,961.47 3,849.02 5,732.80 2,160.18 25,902.18 13,841.61 12,756.22 15,159.41 3,076.23 6,821.70 111,540.50
Depreciaciones 1,092.14 1,092.14 1,092.14 1,092.14 1,092.14 1,092.14 1,092.14 1,092.14 1,092.14 1,092.14 1,092.14 1,092.14 13,105.68
Sub-Total 42,664.90 37,059.45 30,756.67 35,674.61 36,974.74 32,140.37 72,037.10 48,016.52 46,271.14 47,760.98 44,291.92 131,478.61 605,127.01
0.00
Renta Neta 35,549.75 38,288.63 12,528.46 82,203.06 45,798.61 61,859.20 -15,635.72 59,302.98 -5,420.09 54,336.91 22,667.38 12,032.78 403,511.95
Imp. Renta 28% 9,953.93 10,720.82 3,507.97 23,016.86 12,823.61 17,320.58 -4,378.00 16,604.83 -1,517.63 15,214.33 6,346.87 3,369.18 112,983.35
0.00
 Pagos a/cta Renta 7,610.00 7,723.00 5,383.00 5,780.00 5,616.00 5,622.00 5,094.00 6,581.00 5,730.00 6,785.00 6,812.00 6,237.00 74,973.00
0.00
Utilidad / Pérdida25,595.82 27,567.81 9,020.49 59,186.20 32,975.00 44,538.62 -11,257.72 42,698.15 -3,902.46 39,122.58 16,320.51 8,663.60 290,528.60
 LIDER QUIM S.R.L.
 FLUJO  DE  INGRESOS  Y  GASTOS 

















Anexo Nº 10 
 
Flujo de caja mensual de la empresa Líder Quim 
RUC : 20387852574
C O N C E P T O S ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO JULIO AGOSTO SETIEMBRE OCTUBRE NOVIEMBRE DICIEMBRE TOTAL
VENTAS 464,364.89 456,306.07 473,508.77 501,977.48 1,896,157.21
Otros  Ingresos 1,509.33 2,680.42 2,402.43 4,001.26 10,593.44
Total Ingresos 465,874.22 458,986.49 475,911.20 505,978.74 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 1,906,750.65
(-) Compras -446,084.12 -333,413.60 -397,746.35 -423,152.16 -1,600,396.23
Renta Bruta 19,790.10 125,572.89 78,164.85 82,826.58 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 306,354.42
0.00
Remuneraciones 22,623.34 22,301.00 22,296.83 24,525.58 91,746.75
Seguridad y Prev. Soc. 2,697.70 2,343.14 2,347.59 2,527.59 9,916.02
Benef. Sociales - CTS 2,509.89 2,509.88 2,509.87 2,509.86 10,039.50
Honorarios 971.26 869.57 3,969.57 869.57 6,679.97
Mant. y reparac. 3,786.24 1,861.05 801.23 3,667.53 10,116.05
Alquileres 8,300.00 8,300.00 8,300.00 8,300.00 33,200.00
Serv. Basicos Publicos 936.62 613.21 447.03 673.48 2,670.34
Otros Serv. de  3ros. 1,157.00 2,289.44 119.46 110.00 3,675.90
Otros Tributos 25.00 0.00 824.70 1,328.33 2,178.03
Seguros 84.74 84.75 84.75 84.75 338.99
Combustibles - Lubric. 1,372.95 1,038.26 1,311.48 1,275.53 4,998.22
Otros gastos gestión 3,327.40 232.97 2,202.83 -0.06 5,763.14
Gastos financieros 1,759.85 2,078.29 2,086.37 1,940.43 7,864.94
Depreciaciones 1,092.14 1,092.14 1,092.14 1,092.14 4,368.56
Sub-Total 50,644.13 45,613.70 48,393.85 48,904.73 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 193,556.41
0.00
Renta Neta -30,854.03 79,959.19 29,771.00 33,921.85 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 112,798.01
Imp. Renta 29.5% 23,587.96 8,782.45 10,006.95 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 42,377.35
0.00
 Pagos a/cta Renta 8,637.00 6,845.00 10,180.00 10,793.00 36,455.00
0.00
Utilidad / Pérdida -30,854.03 56,371.23 20,988.56 23,914.90 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 70,420.66
 FLUJO  DE  INGRESOS  Y  GASTOS 


















Anexo Nº 11 
 
Datos de aplicación las 5 “S” en la empresa Líder Quím 
NECESARIO DAÑADO OBSOLETO
SEMANA TOTAL
480 200 638 1,318 OBJETOS UTILES 720
90 24 198 312 OBJETOS TOTALES 2,043
150 260 410 OBJETOS ORDENADOS 947
3 3 OBJETOS DESECHADOS 1,096
50 32 157 239 OBJETOS UTILES 911
480 281 761 OBJETOS TOTALES 1,763
210 8 12 230 OBJETOS ORDENADOS 1,036
47 62 122 231 OBJETOS DESECHADOS 727
124 23 155 302
158 25 223 406 OBJETOS UTILES 1,124
210 25 235 OBJETOS TOTALES 2,282
146 36 98 280 OBJETOS ORDENADOS 1,283
175 40 108 323 OBJETOS DESECHADOS 999
435 58 545 1,038
4 32 26 58 OBJETOS UTILES 32
2,787 511 2,848 6,146 OBJETOS TOTALES 58
35 35 OBJETOS UTILES 0 OBJETOS ORDENADOS 32
350 350 OBJETOS TOTALES 4,612 OBJETOS DESECHADOS 26
3,227 3,227 OBJETOS ORDENADOS 3,227
1,000 1,000 OBJETOS DESECHADOS 1,385
1,200 400 2,900 4,500 OBJETOS UTILES 2,254
480 60 315 855 OBJETOS TOTALES 11,337
144 1,028 1,172 OBJETOS ORDENADOS 3,274
3,000 3,000 OBJETOS DESECHADOS 8,063
430 560 820 1,810
2,000 2,000 OBJETOS UTILES 5,700
2,000 2,000 OBJETOS TOTALES 5,700
700 700 OBJETOS ORDENADOS 5,700
1,000 1,000 OBJETOS DESECHADOS 0
1,200 1,200 OBJETOS UTILES 1,248
12 8 20 OBJETOS TOTALES 1,370
36 16 98 150 OBJETOS ORDENADOS 1,264
9,202 4,263 9,554 23,019 OBJETOS DESECHADOS 106






























































Anexo Nº 12 
 
Recursos totales mensuales de la empresa Líder Quím 
C O N C E P T O S JULIO AGOSTO SETIEMBRE OCTUBRE NOVIEMBRE DICIEMBRE ENERO FEBRERO MARZO ABRIL
Remuneraciones 29,920.90 14,997.17 15,913.33 14,437.82 16,229.59 94,085.45 22,623.34 22,301.00 22,296.83 24,525.58
Seguridad y Prev. Soc. 1,597.85 1,847.21 1,610.68 1,526.53 1,724.10 1,585.28 2,697.70 2,343.14 2,347.59 2,527.59
Benef. Sociales - CTS 1,488.13 1,488.13 1,488.13 1,487.99 1,563.78 6,446.08 2,509.89 2,509.88 2,509.87 2,509.86
Honorarios 1,521.74 1,260.87 1,469.26 2,760.87 3,260.87 3,500.00 971.26 869.57 3,969.57 869.57
Mant. y reparac. 364.33 1,413.73 379.84 2,069.48 1,569.33 1,822.96 3,786.24 1,861.05 801.23 3,667.53
Alquileres 6,500.00 6,500.00 6,500.00 6,500.00 6,500.00 6,500.00 8,300.00 8,300.00 8,300.00 8,300.00
Serv. Basicos Publicos 542.49 689.29 881.08 802.51 863.80 922.61 936.62 613.21 447.03 673.48
Otros Serv. de  3ros. 1,606.50 3,098.00 818.92 314.14 6,525.97 6,446.08 1,157.00 2,289.44 119.46 110.00
Otros Tributos 192.07 - - - 25.00 497.70 25.00 0.00 824.70 1,328.33
Seguros 484.60 288.15 885.41 84.74 84.74 84.74 84.74 84.75 84.75 84.75
Combustibles - Lubric. 796.63 881.40 988.21 788.19 1,033.94 1,014.44 1,372.95 1,038.26 1,311.48 1,275.53
Otros gastos gestión 27.54 618.82 1,487.92 737.16 742.43 659.43 3,327.40 232.97 2,202.83 -0.06
Gastos financieros 25,902.18 13,841.61 12,756.22 15,159.41 3,076.23 6,821.70 1,759.85 2,078.29 2,086.37 1,940.43
Depreciaciones 1,092.14 1,092.14 1,092.14 1,092.14 1,092.14 1,092.14 1,092.14 1,092.14 1,092.14 1,092.14


















Anexo Nº 13 
 
 
Recursos totales semanales de la empresa Líder Quím 
 
MESES SEMANAS REC. SEM REC. DIA DIAS TRAB



































































Anexo Nº 14 
 































Página web, clasificación y organización de productos 
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Anexo Nº 18 
 
Juicio de expertos 2 
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Anexo Nº 19 
 
 Juicio de expertos 3 
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Anexo Nº 20 
 
Resultados del Turnitin 
